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RESUMEN

“DISENO DE UN SISTEMA DE ENRUTAMIENTO INTELIGENTE DE EMAIL PARA
LA GESTION DE CONSULTAS Y RECLAMOS DEL BANCO DE CREDITO BCP
UTILIZANDO EL FRAMEWORK GENESYS Y LA METODOLOGIA COM”

Por:

Br. Avila Zapata Jacqueline Teresa

Br. Correa Lama Guillermo Arturo

En la actualidad el Contact Center del Banco de Crédito BCP no lleva una adecuada gestion de
consultas y reclamos de los clientes del Banco de Crédito BCP, debido a que ellos al enviar sus
emails de consultas y/o reclamos con lleva la generacién de una cola de espera en la bandeja de
entrada del pool de agentes encargados, por lo cual no son respondidos a tiempo inmediato, y por

ende se genera la disconformidad de los clientes.

A este escenario se requiere una solucion que satisfaga las necesidades de la organizacion, para ello
se ha disefiado un Sistema de Enrutamiento Inteligente de email para gestionar eficientemente los
procesos de consultas y reclamos, el cual se ha desarrollado bajo la metodologia COM vy las

tecnologias Framework Genesys y SQL Server 2005.

Con la puesta en marcha de esta solucién el Contact Center del Banco de Crédito BCP lograra

obtener una respuesta mas rapida a sus clientes y logrard una Optima gestion de consultas y

reclamos, y de esta manera lograr una mejor atencion al cliente via email.
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ABSTRACT

“DESIGN OF AN INTELLIGENT ROUTING SYSTEM OF EMAIL FOR MANAGING
QUESTIONS AND CLAIMS OF THE “BANCO DE CREDITO BCP” USING THE
GENESYS FRAMEWORK AND THE COM METHODOLOGY”

By:
Br. Avila Zapata Jacqueline Teresa

Br. Correa Lama Guillermo Arturo

Nowadays the Contact Center of the “Banco de Crédito BCP” has not adequate management of
inquiries and complaints from customers of the bank, because when they send emails of inquiries
and/or complaints it generates a waiting queue in the inbox of the pool of agents in charge, so these

emails aren’t reply immediately, and therefore is generated a dissatisfaction to the customer.

This scenario requires a solution that meets the needs of the organization, for it has designed an
Intelligent Routing System of email in order to efficiently manage inquiries and complaints processes,
which has been developed under the methodology COM and technologies Framework Genesys and

SQL Server 2005.
With the implementation of this solution the Contact Center of the “Banco de Crédito BCP” achieved to

obtain a faster response to customers and achieve optimal management of inquiries and complaints,

and this way achieve a better customer service via email.

Vi
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INTRODUCCION

Los Sistemas de Informacién sirven, tanto al ser humano como a las empresas, para tomar
decisiones, los cuales deben de estar apoyados en sdlidas teconologias vanguardistas, ya que
actualmente son las tecnologias las que crecen rapidamente en el mercado. En un tiempo real, hay
un premio por la respuesta instantanea, precisa y adecuada. Debido a esto las organizaciones de hoy
en dia deben realizar estrategias innovadoras que se encuentren apoyadas en sistemas inteligentes,
los cuales les permita conseguir una respuesta instantanea, brindando satisfaccion al cliente.

Por lo tanto la tematica del presente Trabajo de Suficiencia Profesional esta relacionada con los
sistemas de informacion enfocados en estrategias que puedan afinar sus principales procesos que

guardan relacién directa con sus clientes.

El Contact Center del Banco de Crédito BCP, el cual sera materia de estudio, es el encargado del
proceso de atencion al cliente a través de la recepcion y respuesta diaria de llamadas, correos
electrénicos, chat y callback. Para el presente Trabajo de Suficiencia Profesional los procesos de

interés estan enfocados en las consultas y reclamos de los clientes.

La realidad problemética radica en que los clientes al enviar sus emails de consultas y/o reclamos se
genera una sola cola de espera en la bandeja de entrada del pool de agentes encargados y no se
encuentra dividida de acuerdo a sus habilidades, esto conlleva a que no sean respondidos a tiempo
inmediato, quedandose en cola por dias, y genere la disconformidad de los clientes. Por ello el
problema se enuncia de la siguiente manera: ¢Cémo mejorar la gestién de Consultas y Reclamos

para los clientes del Banco de Crédito BCP usando Sistemas de Informacién?

El objetivo general del presente Trabajo de Suficiencia Profesional es “Disefiar un sistema de
enrutamiento inteligente de email para la gestién de consultas y reclamos del Banco de

Crédito BCP utilizando el Framework Genesys y la metodologia COM.”

Los objetivos especificos del presente Trabajo de Suficiencia Profesional son los siguientes:

Realizar una investigacion bibliografica sobre la metodologia COM y el Framework Genesys.

e Analizar la realidad problematica de la gestion de consultas y reclamos usando la metodologia
COM.

e Capturar los requisitos en la gestion de consultas y reclamos utilizando la metodologia COM.

e Modelar las funcionalidades que abarca el sistema de enrutamiento inteligente de email mediante

el software Microsoft Visio.

X1



o Disefiar los prototipos versién 1 del sistema de enrutamiento inteligente de email utilizando el
Framework Genesys.

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional contribuira en lo siguiente:

e Académico: Brindar a los investigadores una base para el estudio y desarrollo de soluciones
innovadoras y estratégicas apoyadas en el Framework Genesys y la metodologia COM.

e EconoOmico: Ahorrar costos y tiempos en la gestion de consultas y reclamos, tanto para el cliente
como para las empresas.

e Organizacional: El trabajo puede servir de base para los procesos de consultas y reclamos en el
segmento de Banca guidndose de un sistema de enrutamiento inteligente de email y mejorar la
atencion de los clientes, lo cual pueda ser un factor de fidelizacion del cliente generando una

ventaja competitiva a largo plazo.

El presente documento comprende los siguientes capitulos:

En el Capitulo | Fundamento Teorico, en este capitulo damos el conocimiento formal de los temas
asociados al area de Sistemas de Informacion. En esta apartado se describira la tecnologia a emplear
como el Framework Genesys, el Configuration Manager, el Interaction Rounting Designer, el Genesys
Contact Navigator, entre otros. Posteriormente, se encuentra la definicibn de las fases de la
Metodologia COM, el cual es el factor para garantizar el éxito del desarrollo del trabajo.

En el Capitulo Il Desarrollo del Trabajo de Suficiencia Profesional, en donde se resuelve el problema
a través del uso de la metodologia COM para el Sistema de Enrutamiento Inteligente via Email
utilizando el Framework Genesys.

Finalmente, tendremos las Conclusiones y Recomendaciones, en donde se expresan los resultados y
contribuciones importantes, asi como también las referencias bibliograficas y los anexos

XV



CAPITULO |: FUNDAMENTO TEORICO

CAPITULO I: FUNDAMENTO TEORICO

1. TEMATICA
En el siguiente apartado se trataran los conceptos basicos del presente trabajo, tales como los

sistemas de informacion, el Contact Center y el ruteo inteligente.

1.1. SISTEMA DE INFORMACION

Un sistema de informacién (SI) es un conjunto de elementos orientados al tratamiento y
administracion de datos e informacion, organizados y listos para su uso posterior,
generados para cubrir una necesidad u objetivo. Dichos elementos formaran parte de
personas, datos, actividades o técnicas de trabajo y recursos materiales; los cuales
interactian para procesar los datos y dan lugar a informacién mas elaborada, que se
distribuye de la manera mas adecuada posible en una determinada organizacion, en

funcion de sus objetivos. (Laudon, 2004)

La automatizacién de los sistemas de informacién se ha convertido en un instrumento para
la modernizacién, innovacién y competitividad de las empresas. Entre las ventajas que

permite obtener la introduccion de los sistemas de informacién automatizados, son:

v' Permitir una gestién empresarial mas adecuada, tanto en recursos técnicos como
de gestion.

v' Asistir en el desarrollo de disefios mejores y mas seguros y de sistemas de

producciéon mas eficientes.

Permitir una mayor integracion de las actividades.

Reducir el tiempo necesario para situar un nuevo producto en el mercado.

Aumentar la competitividad de la empresa

Disminuir los tiempos muertos e incrementar la utilizacion del capital invertido.

Mejorar la calidad y asegurar un nivel constante de la misma.

Aumentar la productividad, reduciendo la necesidad de mano de obra.

Reducir el espacio fisico en planta, optimizando la distribucion de recursos.

AN N N N N Y NN

Articular disefio con produccién, reduciendo el tiempo de desarrollo de nuevos
productos. (Sanchez Garreta, Chalmeta Rosalen, Coltell Simon, Monfort Manero,
& Campos Sancho, 2003)

Sistema de Enrutamiento Inteligente de Email 15 Avila Zapata J.
para el Banco de Crédito BCP Correa Lama A.
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1.2. CONTACT CENTER

Es el centro de atencidon de contactos del BCP, entendiéndose como contactos a los
clientes que se comunican mediante llamadas telefénicas, o via web: email, chat o
solicitudes de devolucion de llamada (Banco de Crédito BCP IDT, 2010).

1.3. RUTEO INTELIGENTE

Derivar todas las interacciones del cliente, independientemente del medio de contacto, a
través de un solo motor de decisiones de ruteo. Las decisiones de ruteo se toman en base
a estadisticas historicas y de tiempo real, informacion del cliente y las reglas de negocio de
la propia empresa (Banco de Crédito BCP IDT, 2010).

2. TECNOLOGIA
En este apartado se trataran los conceptos basicos de la tecnologia a utilizar en el presente
trabajo, tales como el componente email, el Framework Genesys, el Configuration

Manager, el Interaction Rounting Designer, el Genesys Contact Navigator, entre otros

2.1. COMPONENTE EMAIL

El componente de correo electronico se implementa de manera diferente de los otros
componentes media ICS, como chat o de devolucion de llamada porque el servidor de e-

mail es un software de terceros.

El componente de correo electrénico es mucho mas facil de implementar y sélo hay una
manera de hacer esto. La version 6.5.1 de ICS WebStarter e-mail utiliza la APl Java ICS

para enviar datos al servidor de e-mail.

La arquitectura del envio del formulario web consta de los siguientes componentes:

Cliente web, por ejemplo: Netscape Navigator.
Web server, html, JavaScript, y JSP’s.
Los controladores de solicitudes diversas.

E-Mail Server.

AN N N NN

El Framework de enrutamiento de solicitudes, que consiste en el EventManager y
sus eventos, MediaLink, y el Framework de Configuracion y Enrutamiento.

v La Aplicacién Agente.

La WebStarterApp tiene tres archivos que implementa la caracteristica Email:
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v emailAgentFrameset.jsp
v/ email_images.htm

v' email_agent_form.htm (Laboratories, 2005).

2.2. FRAMEWORK GENESYS

Es el conjunto de modulos y servicios (Ver Figura 1) que conforman la capa principal o
CORE de la plataforma Genesys. Incluye la integracion y configuracion de elementos

Genesys con los recursos existentes en la Central Telefénica, tales como:

v Anexos
v" Posiciones
v' Id de agentes telefénicos.

Principales Funcionalidades:

v' Permite la crear, maodificar y eliminar los elementos de la plataforma
Genesys. Esta informacion reside en la base de datos de configuracion
del sistema.

v"Integrar la plataforma Genesys con la Central Telefénica del Contact

Center
Framework
TServer
Inbound
Reportes
‘ Funcionslidad de ruteo.
= Tempo real \ - Colas
; « Personalizadas « Dsis
= Multimediz
T /'
Internet
[ « Email
‘- Chat
= Web callback

Figura N° 1. Framework de Genesys (Banco de Crédito BCP IDT, 2010).
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2.3. CONFIGURATION MANAGER

Aplicativo perteneciente al Framework de Genesys que permite administrar los objetos

del Entorno (Environment) y los Recursos (Resources) como por ejemplo:

v' Environment: Alarm Conditions, Application Templates, Applications, Hosts,
Solutions, Switching Offices, etc.
v' Resources: Access Groups, Action Codes, Agent Groups, Business Attributes,

Calling Lists, DN Groups, Filters, Persons, Places, Skills, Voice Prompts, etc.
2.4. INTERACTION ROUTING DESIGNER

Es el entorno de desarrollo proporcionado Genesys para la construccion de estrategias de
ruteo. El desarrollo de estrategias se lleva a cabo mediante la conexién de elementos

denominados “objetos” los cuales brindan funcionalidad al flujo de la llamada del cliente.
Las categorias de objetos que proporciona el IRD son:

v Ruteo.

v' Segmentacién / Decision.

v" Multimedia.

v Tratamientos de voz.

v' Base de datos / Web Services (Banco de Crédito BCP IDT, 2010).

2.5. SQL SERVER 2008 R2

Microsoft SQL Server 2008 R2 permite aprender, desarrollar y activar aplicaciones de
servidor, web y de escritorio. En lo referente a la programacion, SQL Server propone un
conjunto de herramienta y funcionalidades que permiten codificar con mayor rapidez.
(Gabillaud, 2008)

Entre sus caracteristicas principales admite los procedimientos, funciones y vistas
almacenados, almacenando todo tipo de datos empresariales con soporte nativo para
datos relacionales. Tiene una facilidad de uso y visualizacion ademas de la integracion
con el sistema de Microsoft 2007 Office en SQL Server Reporting Services. (Microsoft,
2008).

Por otro lado el precio de la licencia a comparacion de otras bases de datos es de

menor costo.
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Licensing Option SQL Server IBM DB2 Oracle
Choice of Processor or User W W [35
Licensing

Lower Cost with advanced y

features included in the base

license

Lower Cost Multicore v

Licensing

Lower Cost User Licensing v

Lower Cost for Standby o

Server

Figura N° 2. Ventajas de SQL Server (Microsoft, Do Not Pay Too Much for Your

El siguiente grafico muestra el impacto de las opciones que tenemos en cuanto nos

Database Licence, 2010)

costaria el total de licencias para una base de datos. Es facil de apreciar que las

opciones de otros paquetes cambian draméaticamente el costo total de una solucion de

base de datos.

120,000
£100,000
$80,000
$60,000
540,000

$20,000

50

5QL Server

Database Pricing with Options

$110,000 $104,400

Oracle DB 1BM DB2

M Replication Option

M Spatial Option

B Compression Option
M Security Option

B Management Option

M Base License

Figura N° 3. Opciones de precios de las bases de datos (Microsoft, Do Not Pay Too

Much for Your Database Licence, 2010)

2.6. MICROSOFT OFFICE 2010

Microsoft Office 2010 es una version de la suite ofiméatica Microsoft Office de Microsoft que

incluye compatibilidad extendida para diversos formatos de archivos, actualizaciones de la

interfaz de usuario, y una experiencia de usuario refinada. Microsoft Office 2010 contiene el

procesador de textos Word 2010, la hoja de célculo Excel 2010, el programar de

presentaciones animadas Power Point 2010 y el programa de mensajeria Outlook 2010.
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(Gary B. & Misty E., 2011). Ademas, contiene nuevas actualizaciones que mejoran la

seguridad, el rendimiento y la estabilidad. (Microsoft, 2008)

2.7. GENESYS CONTACT NAVIGATOR (GCN)

Es una aplicacion web de Call Center que cuenta con una interfaz de usuario (GUI)
moderna y grafica que permite a los agentes manejar simultaneamente diversas
interacciones a través de teléfono, correo electronico, chat y Web, mostrando informacién
del cliente (Ver Figura 4) y mejorando el servicio tanto a través de voz como via Web en los

centros de contacto (Networkworld, 2002).

/& Genesys Contact Navigator Web - Internet Explorer provided by Banco de Credite BCP == ==
U19846 - Read = | File _Actions_Preferences _Help
e
| Find | | History |
JE Folder/Sender [Subject [Date ] =]
humberta [Find | < O current
= = B .
Last Name [ First Name | E-mail Address [ Phone Number | =] _3 Humberto Garcia RE: Consulta - Inversiones 11/10/11 4:30 PM
Garcia Humberto humbertogarciac@bep.com.pe S Humberto Garcia LABOR 11/10/11 4:35 PM
& Humberto Garcia coreesesoe 11/10/11 4:41 PM
&% Humberto Garcia prueba 3/22/12 12:02 PM
&8 Humberto Garcia Sugerencia 4/13/12 5:39 PM
e aloa Consulta - Conexion a Chat 8/28/12 12:14 PM
& Humberto Gardia Consulta - Tarjetas de Credito 8/28/12 2:55 PM
b 03 Archive
Previou: Next
View Details | |
Incoming E-mail from Humberto Garcia -
Subject: RE: Consulta - Inversiones
To: Usuario Desarrollo Contac <desacc@bcp.com.pe>
From: Humberto Garcia Calle - EVERIS <humbertogarciac@bcp.com.pes
Ce:
Received on: November 10, 2011 4:30:10 PM GMT-05:00
prugbaaaa
Humberto Garcia C.
Area de Ingenieria v Desarrollo de TI - Sede Cherrillos
Banco de Crédito BCP
(511) 3132000 anexo 52425
humbertogarciac@bcp.com.pe
rrrrr Mensaje original-—---
De: desacc@bep.com.pe [mailto: desacc@bep.com.pel
Enviado el: Jueves, 10 de Noviembre de 2011 04:25 p.m.
| Para: Humberto Garcia Calle =l
[erevous || [Gese | [mee ] (e Tronscit |

Figura N° 4. Genesys Contact Navigator (Genesys Labs., 2012).

2.8. SKILL

Habilidad o etiqueta asignada al agente para que pueda atender las llamadas telefénicas
del Contact Center (Banco de Crédito BCP IDT, 2010).
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2.9. CDN/ROUTING POINT

Control Directory Number o Punto de Ruteo. Elemento l6gico definido en la Central
Telefénica donde convergeran las llamadas segun seleccion realizada por el cliente
(Banco de Crédito BCP IDT, 2010).

2.10. VIRTUAL QUEUE

Es una cola virtual que opera a nivel légico (Genesys) donde se acumulan las estadisticas
de llamadas telefénicas que ingresan a un determinado CDN (Banco de Crédito BCP IDT,
2010).

3. METODOLOGIAS
En esta apartado se describira la metodologia a emplear, siendo el factor para garantizar el

éxito del desarrollo del trabajo.

3.1. METODOLOGIA COM (CORPORATE METHODS)

El método COM de Desarrollo Genérico aglutina las experiencias obtenidas en situaciones
reales de proyectos. El objetivo de COM es capitalizar dichas experiencias en un conjunto
de métodos de facil aplicacién que permitan proporcionar las soluciones mas idéneas.
(Everis S.A.C, 2011).

Las fases de la metodologia COM son las siguientes:

| | | | I
=
| ix | _— | — | |
g (L o® o8 '@'jm
I P I J I J I I
> | Estrtegasvl | EEEZEL osetofncondl | Diefo Técico ! | Resumen consold.  Eggtefag 2 P
i | Requstos | I @ | result, pruebzs |
> ST L BN ' Ada Aceptadn d
. ceptaddn de
- @ : J : @47 : @J : DQC'E;EEM : j r Entregables
L - | Phn de Prushas | Pototno | e aears | I Henals
0 Situacion Acualy | | p | Dlsenol.ﬂ.rqurcect. |  Acta Aceptacian )
Modelo Objetivo | | | Sstema | | Pruchas sy Gestin I’} encias /
Gestion de la Configuracion
L,Fl\
Plan\;h'ﬁdn
\ \ Configuracion J
Figura N° 5. Fases de un Proyecto bajo la Metodologia COM (Everis S.A.C, 2011).
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DEDDEY =) D

Estrategia

Contextualizar el proyecto, pasar del ambito de Estrategias v1

Situacién Actual y Modelo Objetiva

~

oportunidad o propuesta, al &mbito de proyecto, oy

* Descripcion de los sistemas actuales |

de Provecto

teniendo una vision clara de qué se va a hacer, para

+ Estrategia de Implantacion incluye funcionalidades  principales,

que, como, cuando, quién y con qué presupuesto.

En esta fase se planifica y define el proyecto, su
alcance (alto nivel), la organizacion propia y del cliente,
asi como la viabilidad del cambio organizativo y
tecnolégico.

* Estrategia de Convivencia
+ Estrategia de Migracion
+ Estrategia de Gestion del Cambio

plataforma tecnold gica e interfaces con
otros sistemas.
* Modelo Objetive de los sistemas a

desarrollar  mediante un diagrama
conceptual.
* Beneficios del nuevo sistema

Efectuar una foma de requisitos que asegure la
calidad del proyecto, asi como revisar los requisitos a
alto nivel planteados en la fase anterior.

Gestién
Requisitos

Especificacidn de Requisitos.

Definir los objetivos v alcance del sistema. Asicomo los requisites:
* Funcienales  * Usabiidad
+ Operativos * Seguridad

Plan de Pruebas

Describe |a estrategia a sequir durante la fasede pruebas del proyecto, contiene:
+ Ciclo de pruebas a seguir.
+ Estrategia a sequir para la Gestion de Peticiones de Cambio.

+ Division de las pruebas en grupos funcionales y/o de trabajo.
+ Esguematizar la relacién del sistema con sistemas externos.

J
\

Figura N° 6. Estrategia de Proyectos y Gestion de Requisitos (Everis S.A.C, 2011).

Trasladar los requisitos funcionales a términos y
modelos que permitan la construccion del sistema y su
comprensidn por los distintos actores involucrados.

El disefio funcional es algo que debe entender el
usuario, el negocioy los técnicos.

Diseiio
Funcional

Disefio Funcional

+ Descripcion general de la estructura de la informacion.

+ Descripeion a afto nivel de los procesos que cubrira el sistema de informacion

+ Identifica tanto las interfaces de usuario, como las interfaces con otros sistemas que
tendré el sistema de informacion.

Prototipo

Definir, desarrollar y evaluar un prototipo que facilite la revision funcional por
parte del cliente y que ayude en el diseiio posterior

Figura N° 7. Disefio Funcional (Everis S.A.C, 2011).

Trasladar el disefio funcional a componentes

Disefio Técnico

Disefio. técnicos que guien a los desarrolladores en la
Técnico construccion del sistema. :

Disefio Arquitectura del Sistema

Descripcién de la arquitectura software
Descripcion de la infraestructura tecnoldgica

Este documento debe contener.

Descripcion general de la estructura fizica de la informacién

Descomposicidn de los procesos identificados como una secuencia de tareas untarias que
utiizan, crean o transforman los recursos del sistema de informacion.

ldentifica tanto |as interfaces de usuarie, como las interfaces con ofros sistemas que tendra el
sistema de informacion.

Especificacion de componentes software.

Descripcion de los entornos tecnoldgicos
Condicionantes de la arquitectura elegida

Figura N° 8. Disefio Técnico, Construccion y Pruebas (Everis S.A.C, 2011).
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

1. ESTRATEGIA DEL PROYECTO

En el presente apartado se describira la estrategia de proyecto y su flujo de trabajo es el de

definir el proyecto y la realidad actual.

1.1. SITUACION ACTUAL Y MODELO OBJETIVO

1.1.1.DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El Contact Center del Banco de Crédito BCP se encuentra ubicado en Jirén
Lampa 499, en la ciudad de Lima; el cual es el encargado del proceso de atencion
al cliente a través de la recepcién y respuesta diaria de llamadas, correos

electrénicos, chat y callback (devolucion de llamadas).

Su mision es cumplir con las expectativas de nuestros clientes mediante la entrega
de proyectos en plazo y forma, generando el méximo beneficio para nuestro

negocio.
Su visidn es ser el Banco lider en todos los segmentos y productos que ofrecemos.
Principios BCP:

e Satisfaccion del Cliente: Ofrecer a nuestros clientes una experiencia de
servicio positiva a través de nuestros productos, servicios, procesos y

atencion.

e Pasion por las Metas: Trabajar con compromiso y dedicacion para exceder
nuestras metas y resultados, y lograr el desarrollo profesional en el BCP.

e Eficiencia: Cuidar los recursos del BCP como si fueran los propios.

e Gestion al Riesgo: Asumir el riesgo como elemento fundamental en nuestro
negocio y tomar la responsabilidad de conocerlo, dimensionarlo vy

gestionarlo.

e Transparencia: Actuar de manera abierta, honesta y transparente con tus
compafieros y clientes, y brindarles informacion confiable para establecer

con ellos relaciones duraderas.

e Disposicion al Cambio: Tener una actitud positiva para promover y adoptar

los cambios y mejores practicas.
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o Disciplina: Ser ordenado y estructurado para aplicar consistentemente los

procesos y modelos de trabajo establecidos.

1.1.2.DESCRIPCION DEL OBJETIVO DE ESTUDIO ACTUAL

Como parte inicial del proceso de consultas y reclamos via email para el Banco de

Credito BCP, el cliente ingresa a la web www.viabcp.com.

Bancode Crédito » BCP)»

= inicio < contdctenos < tasas y tarifas % nuestro banco politicas de seguridad  ~ mapa del sitig

Dile Hello! a las nuevas

Consults saldos y movimientos)
realiza transferencias, paga
tus servicios y mucho més...

rIngresa aqu

Tarjetas de Crédito del BCP
de Hello Kitty

+Informacién de productos +Tu banco en linea » Accesos Directos
> Cuentas para ahorrar > §Qué operaciones puedo hacer? > ABC de la Banca Busca en nuestra Web
> Créditos > Conoce tu codigo interbancario CCl > Invierte en linea
=+ Tarjetas de crédito y débito » Consulta el estado de tu solicitud =+ Afiliate a Banca Celular m
> Seguros = Actualiza tus datos > Evita los fraudes: inférmate
 Fondos mutuos y acciones > Asesoria de Inversion » Trabaja en el BCP Pide un producto
Mas »> Mas >> Selecciona el producte | w |

Afiliate a un servicio
Selecciona el servicio | w |

Pide tu Crédito Efectivo
BCP para tu tele o lo Atencidn al cliente
s = Contactsnos
quednds quierdss -
l','_ — » Promociones y Novedades
e - - >
iCrédito Efectivo BCP, 7 veces tus Recuerda que puedes seguirnos en " . |
sueldo para lo que més quieras Twitter como @BCPComunica Panemos a fu disposicién nuestro Banca
hoy! Libro de Reclamaciones para Celular BCP
que puedas registrar tus
Mzs informacidn agui reclamos y guejas.
Ubica los
* Canales de
Descuentos exclusivos con tus Atencidn BCP

Tarjetas de Crédito del BCP

A
X Cuenta @
Conoce las nuevas Tasas, Sueldo BCP

Tarifas y Modificaciones a los
dar

Figura N° 9. Pagina web inicial del Banco de Crédito BCP.

Da click en Contactanos

ganaceCiéd ) BCP) 2 WabtP

viniclo veontactencs tasasytarfas v nuestrobanco  politices de sequridad v mapa gel sii

Pequenos Empresarios ~ Empresas  Insfituciones

Figura N° 10. Menu superior donde se ubica la opcién “Contactanos”.
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de seguridad = mapa del sitic

> Ingresa a tus cuentas
[

Consulta saldos ¥y movimientos,
realizs transferencias, pags
tus servicios ¥ mwcho mas_ .

Dermo pingresa i
era tu clave Internet
Crlvidaste tu clave Internet a

Busca en nuestra Web

Pide un producto
Selecciona | producho

Afiliate a un sernvicio

[~]
Selecciona el servicic EI
[~

Atenciton al cliente
Contactanos

Selecciona el servicic

Preguntas frecuentes
Oficines v cajeros
Reclamos
Agente BCF
Actualiza tus datos
Chat

Atencidn BCP A"

Cuenta
Swueldo BCP

Figura N° 11. Menu lateral donde se ubica la opcion “Contactanos” y “Reclamos”.

En el caso de haber ingresado como lo indica la Figura N°10, el usuario pasa a seleccionar
previamente una de las opciones siguienetes: Chat, Email, Callback y Reclamos. Luego de
haber elegido la opcion pasa a escribir sus datos en el formulario de Registro Unico en caso no
tener una cuenta ya registrada. Si el usuario tiene una cuenta que lo acredite solamente tendra

que escribir su correo y contrasefia y conectarse.

Por el contrario, en el caso de haber ingresado como lo indica la Figura N° 11 para la opcion
Contactanos, el usuario pasa a escribir sus datos en el formulario de Registro Unico en caso
no tener una cuenta ya registrada. Si el usuario tiene una cuenta que lo acredite solamente
tendrd que escribir su correo y contrasefia y conectarse. Para la opcién Reclamos no necesita

registrarse, directamente pasara al formulario donde escribira el detalle de su solicitud.

Posteriormente selecciona “Tengo una consulta acerca de”, seguidamente elige un tema y
selecciona la forma en la que quiere ser contactado: Correo electronico, chat o llamada

telefénica.
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Bancode Crédito  BCP) ViaBCP

w cerrar

Contdctanos

Bienvenido

Hola Beto

<En qué podemos ayudarte?
(@ Tengo una consulta acerca de () Tengo un reclame
Elige un tema |z| "Formulario de Reclamos"
Ingreso a mis cuentas por Internet 0s?
Clave Internet (6 digitos)
Conexifin a Internet / Corren web
Conexién a Chat
Tarjetas de Crédite
P  contruar I Corceir
Ahorros
CTs
Transferencias

en Lima}

Banco de Grédito BOP 2005 todos los derec
Si tienes cusiquier duda o consults, comunig NVErsiones
Inmuebles.
Otros

Figura N° 12. Pagina web “Contactanos” para el proceso de Consultas.

Para reclamos elige la opcién “Tengo un reclamo” y da click sobre el link “Formulario de
Reclamos”.

omMieh ContactanosFormulario_Reclarmosi/Reclamaos jsp

Bancode Crédito > BCP)» ViaBCP

Formulario de Ingreso de Reclamos Clientes BCP

Este &= un ambiente seguro -]

Para mayor informacion, consulta o reclamo sobre cualguiera de nuestros productos y/o servicios, ponemos a tu disposicion los siguientes medios de
contacto:

1. Banca por Teléfono 311-383%8 *150 (Llama desde donde estés o a través de los teléfonos ubicados en nuestras oficinas).
2. Asesores de Ventas y Servicios o Funcionarios de Negocios.
3. Via Defensor del Cliente Financiero a través del siguiente enlace: hitp:/hwwer.def.com.pe/l
Nota: Los campos con * 2on obligatorios.
Aiin no es Cliente del BCP [
Nombre*
Apelido Paterno *

Apelido Materno *

Dcto. de identidad * Seleccione El Nimero de Documento *

Me encuentro fuera del pais D

Esta direccion es donde usted va a recibir
la carta de respuesta del reclamo.
Sidesea actualizar su direccidn de
Direccién * 4 entrega

de estados de cuenta, ingresar al
siguiente enlace:
hitps:/www.viabep.com/datoscliente/

Departamento * Seleccione El

Figura N° 13. Pagina web “Contactanos” para el proceso de Reclamos.
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Luego de enviar su solicitud, ésta es recibida en el buzén de “viabcp@bcp.com.pe” , de donde
Genesys extrae los correos y los enruta de forma general al pool de agentes encargados del

proceso de respuestas de correos entrantes.

Realidad Actual: Proceso de
envio y llegada de Correas -
Contact Center BCP

@Estrategia Email Genesys

WebCon Viabcp@bcp.com.pe

Cliente/Usuvario

i

Consultas

(Genesys Contact Navigator viabcp.com.pe
Pool de Agentes Generales

Figura N° 14. Realidad Actual del Contact Center BCP.

1.1.3.ALCANCE DEL PROYECTO
El proyecto “Disefio de un Sistema de Enrutamiento Inteligente de email para la
gestion de Consultas y Reclamos del Banco de Crédito BCP utilizando el
Framework Genesys y la Metodologia COM” tiene como alcance desarrollar las

fases de Anadlisis y Disefio, por lo que desarrollamos el cronograma siguiente.
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1.1.4.CRONOGRAMA DEL PROYECTO

= ANALISIS v DISERO DE UN SISTEMA DE |94 dias 0%
ENRUTAMIENTO INTELIGENTE DE EMAIL
PARA EL BANCO DE CREDITO BCP
UTILEEANDO EL FRAMEWORK GENESYS

-/ Fase: Plan de Trabajo de 26 diaz p%
Suficiencia
sabk 230313

mié 27/0313

Definicion del Titulo del Proyecte 3 dias g4
Elaboracion del crenograma de 1dia  p%
actividades

Estimacion de bienes y recursos  2dias g% mié 27/0213

Recopilacion de fuentes 2dias  p%
biblingréficas

jue 2&803M13

Definicion de Tema sab 30/03113

1dia %4
Redaccion de |a primera versien  6dias o4
del Plan de Trabajo

dom 3140313

2db 06/0412

Presentacidn del Flan de Trabajo lun 0840413

de Suficiencia
Correccion de la primera version ~ 6dias 9  dom 14/04/13
del Plan de Trabajo

Revisidn del TSP 2dias g% =ab 200412

Correccion final del Plan de lun 22404113
Trakaje

1dia %

/041

=)
a
ca

del Plan de Trabajo ds Odias (%  lun

[Ny

lun 22/04/13

mar 26/03/13

mié 27/0213

jue 2&803M13

wie 280313

sdb 30/03132

i 05/04/13

sdb 06/0412

lun 08/04/13

wig 15104/13

dom 21/04/13

lun 22/04/13

041

=)
a
L

lun

‘:_
'—

ine Zapata[50%],Arturo Correa[50%)]
ro Correa[50%)]Jaqueline Zapata[50%)

gueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]
Jagueline Zapata[50%),Arturo Correa[50%)]

lagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

eline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

@ aguekneZapata[50%],Arturo Correa[50%]

Jagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

Jagqueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]
Jagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

& 22/04

Figura N° 15. Cronograma de Proyecto
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

-/ Fase: Estrategia de Proyecto
= Levantamiento de informacion
Entrevista al Supervizor del

Contact Center

Definicion de Objetivo General
v Especificos

Trazabilidad o Alcance
Funcional
=l Marco Tedrico
Situacion Actual
Propuesta de Solucion
—| Fundamento Tearico
Madulo de Gestidn
Madule de Comunicacion
Modulo de Inbound
Modulo de Distribucion

Modulo de Control de Correos

1dia

0%

0%

0%

0%
0%
0%
0%
D%
D%
0%
0%
0%

mar 230413
mar 230413

mar 230413

mié 24/04/13

=db Z7/04/132
sab 27/04/13
dom 28/04/13
lun 29/04/13

mar 30/04/13

mié 0140513

=ab 11/0512
jue 23/04M13

mar 2304113

mié 24/04/13

jus 250413

vig 268/04/13
vig 26/04/13
vie 28/04/13
mig 01/05/12
sab 27/0413
dom 280413
lun 29/04/13
mar 30/04/13

mi& 01/05/13

P—

Jaqueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

lagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

lagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

lagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%)]
lagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]

Jagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]
lagqueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]
Jagueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]
Jaqueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%:]
laqueline Zapata[50%)],Arturo Correa[50%]

Figura N° 16. Cronograma de Proyecto
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

- Fase: Gestion de Requisitos Tdias g% jue 020513 sab 110513
Descripcion de los requerimientos |7 dias 9% jus 0200513 vie 10/0513 Jaqueline Zapata[50%],Arturo Correa[50%]
nformacion Avance AsssorS0% Odias o sab 110543 sab 11/0513 & 11/05

-/ Fase: Disefio Funcional 2diaz o dom1205M3 mar 110813 e e e )
Modelo Funcional ddias pog  dom1205M3 mié 15/05H3 lagueline 7apata[50%),Arturo Carrea[50%)
Creacion de Grupos de Negocie  4dias (g jue 18/0513  mar 210513 =& Jaqueline Zapata[50%] Arturo Correa50%)

Creaciony asignaciin de skile  4dias 95 mig 220513 un 27/05/13 lagueline Zapata[50%),Arturo Correa[50%)]

Respussta Automatica ddiaz pop mar 280513 vie 1/05M3 Jaqueline Zapata[50%]Arturo Correa50%)

Fitro de Programacion ddias gt sabOUOGH3 mié 05/08M3 laqueline Zapata[50%),Arturo Carrea[50

Prototipos v1 ddias o jue 0S/08M3  mar 110813 lagueline Zapata[50%),Art
Conclusioneg 2dias pop mig 120813 jue 120813 Jagueline Zapata[50%
Recomendacionss Tdia  pop Ve 1400813 vie 14108M3 Jagueline Zapata[s
Anexes Tdia  pop Ve 210813 vie 2108M3 &
nfarme Avance 100% Ddias pop  =ab2206M3 sab 2200813 &
Revigion del TSP por partz de Jurades 1dia  og  =8b29/06M3 2ab 230813
Levantamiente de Observacienss  Gdiaz og  Ln 010713 2ab 08712
Semana de Sustentaciones ddiaz og  miETI0TA3 2ab 130713

Figura N° 17. Cronograma de Proyecto
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

1.1.5.MATRIZ DE ANALISIS DEL PROBLEMA

Problemas Soluciones

¢+ Los clientes envian sus correos referentes ¢ Organizar grupos de agentes Segl]n sus

a consultas y reclamos a un pool de habilidades (skills), en los procesos de

agentes, los cuales no cuentan con una Consu|tayrec|amo_
referencia que los identifique de acuerdo a

sus habilidades de atencidn.

¢ Los correos que llegan a la bandeja de | ¢« Organizar colas para los procesos de
entrada son encolados en una sola fila de consultas y reclamos del banco.
atencién, por tanto no son respondidos
con el tiempo inmediato, quedandose en
cola por dias, generando disconformidad

en los clientes.

¢ No existen normas o reglas que se [ ¢ Recomendar normas que se apliquen a la
apliqguen sobre la llegada y respuesta de organizacién de consultas y reclamos de
correos, ocasionando demora en el acuerdo a las habilidades de los agentes.

proceso de atencion a los clientes.

¢ No existe un acuse de correo entrante, | ¢ Generar un correo que certifiqgue que el email
generando incertidumbre en el cliente, ya del cliente ha llegado correctamente.
que no sabe si su consulta o reclamos

lleg6 al buzén del banco.

Tabla N° 1. Matriz de Analisis de Problema.
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

1.1.6.MODELO OBJETIVO

En el presente apartado se muestra el modelo objetivo de los sistemas a desarrollar
mediante un diagrama conceptual.

Propuesta: Proceso de envio y llegada de Correos

Reclamaos .i‘:__i r; g }
|1 ————n|
& R
YWiabcp@h
WQlJCunLaemeﬁ—‘
OlientefIsuario
& Priorizacion de

COMTEQS
Consultas

— Estrategia Email Genesy|

Respuesta automatica
personalizada {acuse de recibo) ?

Atencidn personaliza de
'ﬁ? COrreos

Agentes con
habilidades
Agdnte
Agdnte e nte especificas
Agente m ﬁ
Grupos de Agentes par habilidades
[Configuration Manager)
Agente Agente Agente

Figura N° 18. Propuesta de Modelo Objetivo

1.1.7.BENEFICIOS DEL SISTEMA

e Reducir tiempo en los procesos de Consultas y Reclamos.

Disminucién de tiempos de espera en la entrada de correos a los agentes.

Mejorar la organizacién del personal laboral de acuerdo a sus habilidades.

e Aumentar de productividad y orden del personal laboral en la respuesta de
correos entrantes.

e Mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes.

e Brindar una atencién personalizada y por lo tanto incrementar la satisfaccion
de los clientes.
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

GESTION DE REQUERIMIENTOS
2.1. REQUERIMIENTOS FUNCIONALES

Gestion de colas virtuales.

Implementacion de estrategia inteligente de distribucion de correos.

Gestion de grupos y skills.

Implementacién de estrategia de respuesta automatica.

2.2. DIAGRAMAS DE REQUERIMIENTOS

Funcionales

+ REQDD 1 Gestion de Colas Viruales

+ REQ0D2: Implementacicn de Estrategia de Distribucion de Comeos.
+ REQ0D3: Gestion de Grupos vy Skills.

+ REQD04: Implementacion de Estrategia de Respuesta Automatica

Figura N° 19. Diagrama Paquete de Requerimientos Funcionales.

RECD0 1 Gesticn de Colas Virtuales

RECH0Z: Implementacion de Estrategia de
Distribucicn de Comeos.

REC03: Gestion de Grupos y Skills.

RECQ004: Implementacion de Estrategia de
Respuesta Automatica

Figura N° 20. Diagrama de Requerimientos Funcionales.
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

2.3. ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS

Requisitos Funcionales Descripcion

REQOO01: Gestion de Colas Virtuales e Se crearan colas virtuales que permitiran
disminucién en el tiempo de espera a

través de un encolamiento personalizado.

REQO002: Implementacion de estrategia de | e Se disefiard la estrategia donde se
distribucion de correos estableceran las tipificaciones de correos
por niveles de prioridades de acuerdo al
tipo de cliente y al tipo de solicitud, para
gue luego los correos se deriven por

diferentes vias personalizadas.

REQO003: Gestion de Grupos y Skills e Se crearan dos grupos que facilitaran la
organizacioén de agentes, siendo esto de
utilidad para llevar un mejor control del
pool de agentes.

e Se creardan habilidades (skills) que
permitiran a los agentes la recepcién

personalizada de los correos entrantes.

REQO004: Implementacion de Estrategia de | ¢ Se disefiara la estrategia de respuesta
respuesta automatica automatica del acuse de recibo,
configurando previamente los tipos de
respuesta que dependeran del tipo de
banca de los clientes de acuerdo al tipo

de banca de los clientes.

Tabla N° 2. Especificacion de Requerimientos
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3. DISENO FUNCIONAL
3.1. OBJETIVOS DEL SISTEMA

Cwganizar grupos de agentes segun sus
habilidades(skills), en los procesos de
consulta y reclamo.

Cwrganizar colas para los procesos de -
consultas o reclamos del banco.

------------- Se declaran los ochjetos del
sistemsa

Recomendar normas gque se apliguen a [ -
la organizacion de consultas y reclamos -
de acuerdo a las habilidades de los -
sgentes. -

Generar un comeos que certifigue que
el email del diente ha llegado
comectamente.

Figura N° 21. Diagrama de Requerimientos: “Objetivos del Sistema”

3.2. CONTEXTO DEL SISTEMA
El presente sistema de enrutamiento inteligente servira para mejorar los procesos de
Consultas y Reclamos del Banco de Crédito BCP.
3.2.1.DIAGRAMA DE CONTEXTO DEL SISTEMA

Llewvar una crganizacion de las
covlas virtuales segun los procesos
de consultas y reclamos del
banco.

Llewvar una ocrganizacion en las
pricridades segun &l tipo de
solicitud y el tipo de diente de los
comreos entrantes.

ISupervisor de
Contact Center

Llevar un registro ordenado de los
skills seegun la gestion de consultas vy

% / reclamos.
Agent;\\—‘x“ Registrar una respuesta

i automatica segun el tipo del
PRI EE TR cliente indicando gue ha llegado
comectamente su consulta o
reclamo.

Figura N° 22. Necesidades del Stakeholder.
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3.2.2.DIAGRAMA DE CASOS DE USO DEL NEGOCIO

Sisterna de Enrutamients Inteligente

Gestion de Configuracion

Supervisor de Contact
Center

Gestion de Solicitud

Cliente

Figura N° 23. Diagrama de Casos de Uso del Negocio

3.2.3.DIAGRAMA DE CASOS DE USO DE REQUERIMIENTOS

Consultar Tipo de
Solicitud

Registrar Skills

Consultar Correo Entrante

Consultar Cola Virtual

Asignar Prioridad por Cola
Virtual

Supervisor de Contact
Center

Registrar Respuesta

Automatica =~ = — ~Consultar Tipo de Cliente
«includexs

Asignar Prioridad por Skill

Figura N° 24. Diagrama de Casos de Uso de Requerimientos: Gestion de

Configuracién
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«Ectend»

«lnrjude»

f E ‘@
Cliente

Asignar Prioridades

Visualizar Respuesta
Automatica

Figura N° 25. Diagrama de Casos de Uso de Requerimientos: Gestion de

Solicitud.

3.2.4.DIAGRAMA DE TRAZABILIDAD

Registrar Colas
Virtuales

REQ001:Gestion de Colas Virtusles

] ; (from Funcionales)
(from MCU Gestion de Configuracion) =
A
REQ002:Implementacion de Estrategia de
i ‘D Distribucion de Correos.
Asignar Skill S

(from Funcionales)

REQO03:Gestion de Grupos y Skills.

Registrar Skills

(from Funcionales)

(from MCU Gestion de Configuracion)

REQO04:Implementacion de Estrategia de
Respuesta Automatica

-\

s (from Funcionales)

Visualizar Respuesta
Automatica

xinclides Enviar Correo

(from MCU Gestion de Solicitud) , A
{from MCU Gestion de Solicitud)

Consultar Correo

Entrante

Asignar Cola Virtual

(from MCY GEdtion de Configuracion)

-
-
_/
«includes
Consultar Tipo de
_______ = Solicitudes
xincludexs

(from MCU Gestion de Config

(from MCU Gesho’r de Con}lguracron) du ol
! \ S
«includexs \
\
cindudes onsulta Cola Virtual
\
Consultar Tipo de \

Cliente Q\

Registrar Respuesta
Automatica

(from MCU Gestion de Configuracion)

Figura N° 26. Diagrama de Trazabilidad
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CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

3.3. ESTRUCTURA LOGICA DE LA INFORMACION
3.3.1.DIAGRAMA DE LA BASE DE DATOS

Emailout -
% ID_EmailOut Jlill
¥ ID_BExAgentOut
BocAddnasses
H 1l AgentloginName
entin Eme_u[[n § CoqtactEmallﬂddress CChddrasses =
2 ID_BxAgentin ? ID_Emailin ¥ 1D _ContactEmailddress DataCrested CCAddresses
CCAddresses e CCAddrasses 1D_Contact DistaSent — Diat=Craatad
= o ipti DrateSent
DateCreated DateCrested Description FromAddress
EromAddress FromAddress EmailAddress Tohdd FromAddress
ToAddress ohdarasses Forviard oA
MimeMesssge ForeignParentClassName Messsge Messzge
Messageld ForeignParentd Messsoeld Messageld
ParentClassName MatchedAddress | Agentloginhiame ParentClassName
§ _ Lo 5 'anzntl
Parentld MimeMessage Contact [ ParentClzssName Parentie
D Cortact Messzgeld 7 ID Comsa o ID_Contact
= Notens koot EmailAddress i ID_EmailOut
Subject pes Chat . QuoteOriginelMsg -
Contents ParentClzssName 9 1D Chat rathiama Rezson
arent] LastNa
ID_Emailln Parentld ParentClzssName e Referenceld
Returned Parentld Phonshumber Contzctld
Contact] . Tite -
a ID_Contact ReviewerloginName
Subject Message RouteRephyTa
hreadHash DateCrasted Situe
s = ]
WhichRuleMatched Duration SezndzrdResponsld
DateSent Subject Subjert
I=Da
sLane Motepad TheeadHash
Connectionld AgantloginName Attzchmentlndex
ID_ExAgentln IsDone RouisReghy Type
ID_Contact TConnectionld IsDone
TConnectionld
Notepad
StrateqyNodeld
EmailServerName
1D_Contact
ID_ExAgentCut
. ° .
Figura N° 27. Diagrama de Base de Datos
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3.4. REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA
3.4.1.DESCRIPCION DEL PROCESO DE SISTEMA

Proceso Nombre del Proceso Descripcién del Proceso Requisito
POO1 Registrar Colas | Creacion y/lo actualizacion de Colas Virtuales de | REQ001
Virtuales acuerdo a los tipos de solicitudes.
P002 Asignar Prioridades Se les asigna una prioridad determinada a los | REQ002
correos entrantes de acuerdo al tipo de banca de
negocio de los clientes y también de acuerdo al tipo
de solicitud que emitid el cliente.
P003 Consultar Correo | Para poder asignar las prioridades es necesario | REQ002
Entrante consultar el correo entrante.
P004 Consultar ~ Tipo Para poder asignar prioridad es necesario consultar | REQ002
Solicitudes el tipo de solicitud que emiti6 el cliente, ya sea
consulta o reclamo.
P005 Consultar Cola Virtual | Para poder realizar la asignacion se consulta la cola | REQ002
virtual.
P0O06 Consultar Skill Para poder realizar la asignacién se consulta los | REQ002
skill.
PO07 Consultar  Tipo Para poder asignar prioridades es necesario | REQ002
Cliente consultar el tipo de banca de negocio de los | REQ003
clientes. También es un proceso necesario para
emitir la Respuesta Automatica al cliente y saber el
tiempo de espera.
PO08 Asignar Skill Se les asigna los skill después de haber asignado | REQ002
las prioridades al correo entrante.
PO09 Asignar Cola Virtual Se les asigna la cola virtual después de haber sido | REQ002
asignadas las prioridades.
PO10 Registrar Skills Creacion y/o actualizacion de Skills previamente | REQ003
revisando si ya existen dichos skills (habilidades).
Registrar Respuesta | Se crean y/o actualizan las respuestas automaticas | REQ004
PO11 Automatica de acuerdo al tipo de cliente
Visualizar ~ Respuesta | Este correo de verificacion sera emitido al cliente, el | REQ004
P012 Automatica cual esta tipificado por el tipo de banca de negocio
de los clientes.
Tabla N° 3. Descripcion de los Procesos del sistema
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3.4.2.DESCRIPCION DE LOS FLUJOS ENTRE PROCESOS DEL SISTEMA

3.4.2.1. DIAGRAMAS DE ACTIVIDADES DE EVENTOS

F{E\nsar si ColaVirtual
Exlste

- | B

Registrar Cola Virtual

Figura N° 28. Diagrama de Actividad: Registrar Colas Virtuales

Inicicd clividad

Buscar Correo Entrante Buscar Tipo Cliente egistra Prioridad por Tipo
de Cliente
Busca Tipo Solicitudes eqgistra Pricridad por Tipo Buscar Cola Virtual
de Solicitudes

Asignar Cola

Buscar Skill Asignar Skill
Virtual

O

FinalDeActividad

Figura N° 29. Diagrama de Actividad: Asignar Prioridad
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Figura N° 30. Diagrama de Actividad: Registrar Skill

Figura N° 31. Diagrama de Actividad: Registrar Respuesta Automética
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Figura N° 32. Diagrama de Actividad: Registrar Correo Entrante

3.4.2.2. DIAGRAMA DE COMUNICACION

Figura N° 33. MCU. Registrar Colas Virtuales

Figura N° 34. MCU. Registrar Skill
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Figura N° 35. MCU. Registrar Respuesta Automatica

Figura N° 36. MCU. Registrar Correo Entrante
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Buscador de Comreo
Entrs nte

Supervisor de Contact
Center

5.17.Asigna Skill()

Asignar Skill

5.6. Mensaje OK( )
5:%. Buscat Cormreo @
5.5.Nueveo Pﬂondad( ) Reglstrar Prioridad por
Tipo de Cliente
5 Asignar Pnoﬂdades
Asignar Priorid es
\ 5.9 Nuevs prioridad()

5.15.B

Cormreoc Entrante

5.2.0bj. Comreo 5.4..0bj, Tipo de Cliente

Tipo de Cliente Tipo de Cliente

5.2.Buscar Tipo Cliente

— ——5.7.Buscar T|po Solicitud

~—._5.8.0bj Tipo

Iu:utud
Buscsdot Tipo Solicitua

5.10. Mensa]e OK{) ——
5.11.Buscar ColaVirtual{ Ti de Solicitud
ipo de icitu

5.13. Asugna Cola() Registrar Prioridad por

Tipo de Solicitud

O

Buscador Cola Virtugl

uscar Skill{ )

Buscador Skill

5.1

5.18 Menssje OK{}

N

Asignar Cola Virtual

5.12.0bj. Cola Virtusal

5.14. Menssaje OK()
&.0bj. Skill S

Cola Virtusl

Skill

Figura N° 37. MCU. Asignar Prioridad
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3.4.2.3. DIAGRAMAS DE SECUENCIA DE EVENTOS

e e e e

Center Registrando Colas Buscador de Registrar Colas Colas Virtuales
| Virtuales Colas Virtuales Virtuales
I T T T
L} 1
2 Registrar Colas Virtusles()
=

|

| | I
| | |
| I I
2.1.Busca ColaVirtual( ) ! : :
2.1.1.BuscarColaVirtual{ ) |

2.2.0bjCoIaVirtual(Obj):

[T |
! |

| |

2.3 Crea ColaVirtusl{Obj) :

2.2.1.NewCcolaVirtusl({Data)
——

«information»

2.4. Menssje ColaVirtual OK{ )

«information» L_I

e

e

Figura N° 38. Diagrama de Secuencia: Registrar Colas Virtuales
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Supuwsot de Contact }O @ Q @ @ Q O @ Q O @ Q @ @ Q
oentef Asignar Buscador de Correo Entrante Buscar Tipo de istrar de Cliente BuscadorTipo Registrar 'I' de Solicitud Buscador de Asignar Cola Cola Virtual Buscador Skill Asn r Skill Skill
Prioridades  Correo Entrante =~ | Cliente  Prioridad por pg Solicitud Prioridad por Tipo e et Virtuales  Virual I
I T ! de Cliente ! de Solicitud ! ' ' ' !
1.AsignarPrioridad( ) | | | | | | | |
| | | | | |
# 1.1.BuscaCorreo ) | | | | | | | | | | | | |
| ; | | | | | | | | | | | |
1.1.1.BuscarCorreo( ) : | | | | | | | I | | !
< 1.2.0bj(ComecEntrante) W : : : : : : : : : : : :
«informations | | | | | | | | | | |
1.3.BuscaTipoCliente{ ) | 1.3.1. BUWT'P"C"E"‘e{ ) | | | | | | | | |
T T : I | | | | | | | | |
3 | 1.4.0bj(TipoCliente) | | | | | | | | | |
LIS ; | «informations I | | | | | | | | |
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Figura N° 39. Diagrama de Secuencia: Asignar Prioridad
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Figura N° 40. Diagrama de Secuencia: Registrar Skill
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Figura N° 41. Diagrama de Secuencia: Registrar Respuesta Automatica
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| Envuar Correo Buscador Tipo de Correo Entrante Vrsuahzar Respuesta
| Cliente Respuesta Automahca
| ' I Automahca I
| | | SFRcEL R
| 3.Enviar Correof ) |
1 >_j_ |
|
|

2.1.EnviaCormreo{ )

3.1.1.New ComrecEntrante()

«xinformaticn»

2.2.Mensaje Ok )
| |

L=

. 1
3.2 Visualizar RespuestaAutomatica( )
|

L e S

2.2.1 Ver RespuestaAutomatica()
1

|
|
|
: «information»
|

|

|
3.4 Mensaje{RptaAutomastica)

I L

Figura N° 42. Diagrama de Secuencia: Registrar Correo Entrante

3.5. PROTOTIPOS DE INTERFACES DEL SISTEMA
La estrategia de enrutamiento utiliza objetos que tienen que ser configurados
previamente, los cuales se utilizaran para el enrutamiento personalizado. Por tal

motivo este apartado se subdivide en dos partes:

e Configuracion del sistema

e Prototipos del sistema

3.5.1.CONFIGURACION DEL SISTEMA

3.5.1.1. CREACION DE GRUPOS

Utilizando el aplicativo de configuracion “Configuration Manager’ se

creara una carpeta que almacenara dos subcarpetas donde se crearan

los siguientes grupos: Consultas y Reclamos
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> Creacién del Grupo Solicitudes: Lo primero que se debe

crear es el grupo Solicitudes.

o Mew Folder [PCALLAPPD01:2020] Properties ==

General | Anpex

o)
]

Name: |Solicitudes

Object Type: | Agent Group

State Emabled

I [ Ok l [ Cancel ] ’ Make MNew ] ’ Help ]

Figura N° 43. Creacién del Grupo Solicitudes.

> Creacién del Grupo Consultas: Dentro del grupo Solicitudes

se debe crear el grupo Consultas.

¢ Mew Folder [PCALLAPPDO1:2020] Properties ==

General | Annax

MName: |Consultas

QObject Type: |Agent Group

State Enabled

|D [ Ok l [ Cancel ] [ IMake MNew ] [ Help l

Figura N° 44. Creacion del Grupo Consultas.
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> Creacién del Grupo Reclamos: Dentro del grupo Solicitudes
se debe crear el grupo Reclamos.

r New Folder [PCALLAPPDOL:2020] Properties (=53]

Gereral | Annex

Mame:  Reclamos|

Object Type: | Agent Group

State Enabled

m [ QK ] ’ Cancel ] ’ Make New ] ’ Help ]

Figura N° 45. Creacién del Grupo Reclamos.

> La estructura de los dos grupos Consultas y Reclamos
quedaria de la siguiente manera;:

Configuration Manager - default default (default), Server PCALLAPPDOL v, 8.0.30042 on port 2020
File Edit ANiew Teocls Help

[_.?' Solicitudes v]| ‘ﬁ| ;:’é @ ED X D - E\ - /,’

;;‘«II Folders Contents of YConfiguration/Resources/Agent Groupsd/Solicitudes
i Configuraticn Mame
= & Environment
i Alarm Conditions
=) Application Templates
=) Applications
=) Hosts
=) Seluticns
=) Switching Offices
= & Resources
I Access Groups
=) Action Codes
= I Agent Groups
i Lima
i prueba
= = Sclicitudes
b Consultas
i Reclamos

Enter text here i

[CZEConsultas
i1 Reclamos

Figura N° 46. Estructura de los Grupos de Agentes
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3.5.1.2.

CREACION DE SKILLS

Utilizando el aplicativo de configuracion “Configuration Manager” se

crearan dos subcarpetas donde se crearan los siguientes skills:

Skills de Consultas:

Nombre de Solicitud

Nombre de Skill en el Sistema

Ingreso a mis cuentas por internet

ingresoctas

Clave internet (6 digitos)

claveinternet

Conexion a internet (correo web)

conexioninter

Conexion a chat conexionchat
Tarjetas de Crédito tarjetascredito
Créditos creditos
Ahorros ahorros

CTS cts

Transferencias

transferencias

Inversiones inversiones
Inmuebles inmuebles
Otros otros

Tabla N° 4. Nombres de Skills de Consultas
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Skills de Reclamos:

Nombre de Solicitud

Nombre de Skill en el

sistema

Cobro de intereses y comisiones

cobrodeintereses

Demora/Error/Tramite  de  operaciones Yy

productos

demoraerror

Problema con el envio de documentacién

(Estados de cuentas, notificaciones, etc.).

problemasenvio

Ofrecimiento no cumplido sobre productos y/o

Servicios.

ofrecnocumplido

Producto no reconocido

productonorec

Operaciones no reconocidas

operacionesnorec

Problemas generados en agentes BCP

problemasagentes

Consumo trunco o duplicado con tarjetas

consumotrunco

Problemas con la cobertura/afiliacion de

seguros

problemascobertura

Mala atencién de los colaboradores BCP

malaatencion

Cobro comisién de Membresia

cobrocomision

Problemas generados en cajeros automaticos
(BCP, otros bancos)

Problemascajeros

Tabla N° 5. Nombres de Skills de Reclamos
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> Creacién del Grupo Consultas: Lo primero que se debe crear

es el grupo de Skills Consultas.

2 New Folder [PCALLAPPDO1:2020] Properties (=23

General | Annex

Mame:  Consultag|

Chject Type: | Skil

State Enabled

|D [ QK ] [ Cancel ] [ IMake MNew ] [ Help ]

Figura N° 47. Creacion del Grupo de Skills Consultas

> Creacién del Grupo Reclamos: Luego se debe crear es el

grupo de Skills Reclamos.

a' Mew Folder [PCALLAPPDO0L:2020] Preperties ==

General | Appex

Mame:  Reclamos|

Object Type: | Skill

State Enabled

e [ QK ] [ Cancel ] l Make New ] l Help ]

Figura N° 48. Creacién del Grupo de Skills Reclamos
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> La estructura de los dos grupos de Skills Consultas y Reclamos quedaria de la siguiente manera:

Configuration Manager - default default (default), Server PCALLAPPDOL w. 5.0.300.42 on port 2020
File Edit Wiew Tools Help

P () —
(e O 2% B BIXE O E 2
150l Folders Contents of YConfiguration/Resources/Skills/Lima

iy Application Templates - Marme

= ,:pplicatianz Enter text here ﬂ
i | osts -
= Scluticns — | B rrUEBA

Iy Switching Offices LD BPT

= 4 Rescurces I Cobranzas
L= Access Groups = Curso
=y Acticon Codes CDEDRYFICAR
= Iy Agent Groups I Genericos
iC= Lima aInternet
= prueba i Prima
= =) Selicitudes I SALES
Ich Consultas I Telemarketing
i Reclamos = Consultas
= Trujille I Reclamos
IC=3 Business Attributes
=3 “alling Lists
I Campaigns
iy DM Groups
iL=h Fields =
ic—n Filters
iy Formats
iy IVRs
=y Chjective Tables
=3 Perscns
ic=n Place Groups
i Places
.=y Roles
L= Scripts
= I Skills
= = Lima
i BPT
=) Cobranzas
=1 Ceonsultas
=) Curso
i EDYFICAR .
i) Genericos
=1 Internet
=1 Prima
icch Reclamos
i SALES
=) Telemarketing
o E= Teiilla
Figura N° 49. Estructura de los Grupos de Skills de Consultas y Reclamos
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> Creacion de Skills: Posteriormente se deben crear los skills

de Consultas dentro del Grupo Consultas creado anteriormente.

B Mew Skill [PCALLAPPDO1:2020] Properties (2]

General | Annex

Mame: |ingresoctas -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 50. Creacion del Skill del Tipo “Ingreso a mis cuentas por internet”

B Mew ingresoctas [PCALLAPPDO1:2020] Properties (23w

Gereral | Anmex

Mame: claveintemet] -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 51. Creacion del Skill del Tipo “Clave internet (6 digitos)”
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= Mew claveinternet [PCALLAPPDO1:2020] Properties 5|

Gereral | Appex

Mame: | conexioninter -

State Enabled

m l QK ] l Cancel ] [ [ake Mew ] [ Help ]

Figura N° 52. Creacion del Skill del Tipo “Conexién a internet (correo web)”

P

Ei New conexicninter [PCALLAPPDO1:2020] Properties ==

Gerneral | Anpex

Mame: | conexionchat] -

State Enabled

|D l QK ] [ Cancel ] [ Make New l [ Help ]

Figura N° 53. Creacion del Skill del Tipo "Conexion a chat”
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B Mew conexionchat [PCALLAPPDO1:2020] Properties  [meam]

General | Annex

Mame: tarstascredito -

State Enabled

D[ ok || cancel |[ MakeNew || Help |

Figura N° 54. Creacion del Skill del Tipo “Tarjetas de Crédito”

B Mew tajetascredito [PCALLAPPDOL:2020] Properties  [meam]

Gereral | Apnex

Mame: creditos| -

State Enabled

m [ QK ] [ Cancel ] [ [ake Mew ] [ Help ]

Figura N° 55. Creacion del Skill del Tipo “Créditos”
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B Mew creditas [PCALLAPPDO1:2020] Properties (=23

Gereral | Appex

Name: ahomos| -

State Enabled

e l QK l [ Cancel l [ Make Mew ] l Help l

Figura N° 56. Creacion del Skill del Tipo “Ahorros”

ES Mew creditos [PCALLAPPDA1:2020] Properties (=234

General | Appe

Name: |cts -

State Enabled

D[ ok || Cancel || MakeNew || Hep |

Figura N° 57. Creacién del Skill del Tipo “CTS”
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B Mew cts [PCALLAPPDO1:2020] Preperties (23w

General | Anpex

Name: |transferencias -

State Enabled

|._l:| [ 0K ] [ Cancel l [ Make Mew ] [ Help l

Figura N° 58. Creacién del Skill del Tipo “Transferencias”

IS Mew transferencias [PCALLAPPDO1:2020] Properties  [midm|

General | Annex

Mame: |inversiones -

State Enablad

|D [ QK ] [ Cancel ] [ Make New ] [ Help ]

Figura N° 59. Creacion del Skill del Tipo “Inversiones”
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B8 New inversiones [PCALLAPPDO1:2020] Properties 5|

General | Annex

Mame: inmusbles| -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel l [ Make New l [ Help l

Figura N° 60. Creacioén del Skill del Tipo “Inmuebles”

I8 Mew inmuebles [PCALLAPPDO1:2020] Properties (23]

General | Anpex

Name: |otros -

State Enabled

|D [ QK l [ Cancel ] [ Make Mew l [ Help ]

Figura N° 61. Creacién del Skill del Tipo “Otros”
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> La estructura de los Skills de Consultas quedaria de la siguiente manera:

Configuration Manager - default default (default), Server PCALLAPPDOL w. 8.0.200.42
File Edit Viewr Tools Help

[l.‘i' Consultas v]l l_‘ﬂ:’ ;-‘ré IE X D - |
;;‘ull Folders Contents of YConfiguration/Resourcesss
=1 Configuraticn MNarme
% Environment Enter text here
=l FRescurces N
=g Access Groups = |ngrE_50ctaE
= Action Codes B claveinternet
= Agent Sroups Ecanex;!anlnter
IC Business Attributes E conexionchat
=) Calling Lists Etar_ietascreclitn
Ch Campaigns Ecreclito:
C—a DM Groups &L cts
i.—a Fields Etrahsferencias
i1 Filters E inversiocnes
=1 Formats Einr‘nueble:
i IVR= E otros
=1 Ohkjective Tables
i—1 Persocns
i Place Groups
i—a Places
= Roles
=1 Scripts
= I Skills
= I Lima
i BPT
i Cobranzas
= Consultas
I Curso
Iy EDYFICAR
- Genericos
i Internet
=1 Prirma
i—y Reclamos
I SALES
i Telemarketing
e e T e il =

Figura N° 62. Estructura de los Skills de Consultas
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> Creacion de Skills Reclamos: Para finalizar se deben crear los

skills de Reclamos dentro del Grupo Reclamos creado anteriormente.

B Mew Skill [PCALLAPPDO1:2020] Properties |

General | Annex

Name: cobrodeinterssss| -

State Enabled

D | ok || cancel || MakeNew || Hep |

Figura N° 63. Estructura de los Skills de “Cobro de intereses y comisiones”

£ New cobrodeintereses [PCALLAPPDOL:2020] Properties  [m2am)

General | Annex

Mame: demoraemor -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make Mew ] ’ Help ]

Figura N° 64. Estructura de los Skills de “Demora/Error/Tramite de operaciones y productos”
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£ New demoraerrar [PCALLAPPDO1:2020] Properties ==

Gereral | Annex

Mame: problemasenvio -

State Enabled

|D [ QK ] [ Cancel ] [ Make Mew l [ Help ]

Figura N° 65.: Estructura de los Skills de “Problema con el envio de documentacién (Estados

de cuentas, notificaciones, etc.)”

B8 New problemasenvio [PCALLAPPDO1:2020] Properties  [midm)

Gerneral | Annex

Mame: |ofrecnocumplidol -

State Enabled

I [ QK ] [ Cancel ] [ Make MNew ] [ Help ]

Figura N° 66. Estructura de los Skills de “Ofrecimiento no cumplido sobre productos y/o

servicios”
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B New ofrecnocumplide [PCALLAPPDOL:2020] Properties [

General | Annex

Mame: productonorec -

State Enabled

m [ 0K ] [ Cancel ] [ IMake Mew ] [ Help ]

Figura N° 67. Estructura de los Skills de “Producto no reconocido”

E New productonorec [PCALLAPPDO01:2020] Properties [mem|

General | Anmex

MName: operacionesnarec) -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make MNew ] [ Help ]

Figura N° 68. Estructura de los Skills de “Operaciones no reconocidas”

Sistema de Enrutamiento Inteligente de Email 64 Avila Zapata J.
para el Banco de Crédito BCP Correa Lama A.



CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

Bl Mew productonorec [PCALLAPPDOL:2020] Properties  [widm|

General | Anmex

Mame: problemasagentes| -

State Enabled

=] [ QK ] [ Cancel ] [ Make New l [ Help

Figura N° 69. Creacion del Skill del Tipo “Inversiones”

I

B Mew productonorec [PCALLAPPDOL:2020] Properties  [miam)

Gerneral | Annex

Mame: |consumotrunco -

State Enabled

|__D [ 0K ] [ Cancel ] [ Make Mew l [ Help ]

Figura N° 70.: Estructura de los Skills de “Consumo trunco o duplicado con tarjetas”
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H Mew operacicnesnorec [PCALLAPPDO1:2020] Properties @

General | Appex

Mame: problemascoberturs] -

State Enabled

|D [ QK ] [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 71. Estructura de los Skills de “Problemas con la cobertura/afiliacion de seguros”

; Mew problemascobertura [PCALLAPPDOL:2020] Proper... IEI

Gereral | Annex

Mame: malaatencion -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make MNew l [ Help ]

Figura N° 72. Estructura de los Skills de “Mala atencion de los colaboradores BCP”
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Bl Mew malastencion [PCALLAPPDOL:2020] Properties [wiidm)
General | Annex
Mame: |cobrocomision| -
[¥] 5tate Enabled
|D ’ QK ] [ Cancel ] [ Make New l [ Help ]

Figura N° 73. Estructura de los Skills de “Cobro comision de Membresia”

B New malastencion [PCALLAPPDO1:2020] Properties  [miam|
Gerneral | Annex
Mame: problemascajeros -
[#] 5tate Enabled
|__D [ QK ] [ Cancel ] [ Make New l [ Help ]

Figura N° 74. Estructura de los Skills de “Problemas generados en cajeros autométicos (BCP,

otros bancos)”
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3.5.1.8. CREACION DE COLAS VIRTUALES

Utilizando el aplicativo de configuracion “Configuration Manager” se
creard una carpeta que almacenara dos subcarpetas donde se crearan

las colas virtuales que identificaran a cada tema de solicitud:

e Colas Virtuales de Consultas:

Nombre de solicitud Nombre de Colas
Virtuales en el sistema

Ingreso a mis cuentas por internet VQ_ingresoctas
Clave internet (6 digitos) VQ_claveinternet
Conexidn a internet (correo web) VQ_conexioninter
Conexién a chat VQ_conexionchat
Tarjetas de Crédito VQ _tarjetascredito
Créditos VQ _creditos
Ahorros VQ_ahorros
CTS VQ_cts
Transferencias VQ _transferencias
Inversiones VQ _inversiones
Inmuebles VQ_inmuebles
Otros VQ_otros

Tabla N° 6. Nombres de Colas Virtuales de Consultas
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e Colas Virtuales de Reclamos:

Nombre de solicitud Nombre de Colas Virtuales

en el sistema

Cobro de intereses y comisiones VQ_cobrodeintereses

Demora/Error/Tramite de operaciones Yy | VQ_demoraerror

productos

Problema con el envio de documentacion | VQ_problemasenvio

(Estados de cuentas, notificaciones, etc.).

Ofrecimiento no cumplido sobre productos | VQ_ofrecnocumplido

y/o servicios.

Producto no reconocido VQ_productonorec
Operaciones no reconocidas VQ_operacionesnorec
Problemas generados en agentes BCP VQ_problemasagentes

Consumo trunco o duplicado con tarjetas VQ_consumotrunco

Problemas con la cobertura/afiliacion de | VQ_problemasenvio

seguros
Mala atencion de los colaboradores BCP VQ_malaatencion
Cobro comisién de Membresia VQ_cobrocomision

Problemas generados en cajeros | VQ_problemascajeros

automaticos (BCP, otros bancos)

Tabla N° 7. Nombres de Colas Virtuales de Reclamos
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> Creacién del Grupo ConsultasyReclamos: Lo primero que se

debe crear es el grupo ConsultasyReclamos.

i Mew Folder [PCALLAPPDO1:2020] Properties (=34

General | Annex

Mame:  ConeuftasyReclamos|

Object Type: |DN

State Enabled

ID [ QK ] ’ Cancel ] [ Make Mew ] ’ Help ]

Figura N° 75. Creacién del Grupo Consultas y Reclamos

> Creacién del Grupo Consultas: Luego se crea el grupo
Consultas.
i) Mew Folder [PCALLAPPDOL:2020] Properties (3]

General | Anmex

Mame: |Consuttas|

Object Type: DN

State Enabled

|._D [ QK ] ’ Cancel ] [ Make MNew ] l Help ]

Figura N° 76. Creacion del Grupo Consultas
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> Creacion del Grupo Reclamos: Posteriormente debe crearse el

grupo Reclamos.

i3+ Mew Folder [PCALLAPPDOL:2020] Properties [

General | Anpex

Mame:; |Reclamos

Object Type: |DN

State Enabled

|._l:| [ 0K ] [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 77. Creacion del Grupo Reclamos

> La estructura de las Colas Virtuales de Consultas y Reclamos

quedaria de la siguiente manera;:

M Configuration Manager - default default (default), Sen
File Edit Yiew Tools Help

[_) Consultas v]| ?

|4ll Folders

% [

) Places
|5y Roles
5 Scripts
= Skalls
|5 Statistical Days
|5y Statistical Tables
= |5 Switches
38 AACCLinkTrujille
3E GVP_Switch
B8 GVP_Switch_Cer
B8 GVP_Switch_HA
38 GVP_Switch_Trujille
3€ 105 _Switch
= 38 MeridianLink
=) Agent Logins
= [ DNs
=h ACD-GVP
@) ACD_GVP Cer
= Analog
= BEX
i BPT
(=) BPT Outbound
= Cobranzas

— Consultas
i1 Reclamos

Figura N° 78. Estructura de los Grupos de colas virtuales de Consultas y Reclamos
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> Creacion de Colas virtuales Consultas: Se deben crear las
colas virtuales de Consultas dentro del Grupo Consultas creado

anteriormente.

{2} New DN [PCALLAPPDOL:2020] Properties (23]

General

Q

Advanced I Annex I Default DN3|

Mumber; VG _ingresoctas -

Type: |Vitual Queue -

Switch: | 38 MeridianLink

Association: -

Register: [True -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make New ] [ Help ]

Figura N° 79: Creacion de la cola virtual “Ingreso a mis cuentas por internet”

2} Mew DM [PCALLAPPDOL:2020] Properties (=3

General |;'-‘»dvanced I Annex I Default DNs

Q

Mumber: VO_claveintemet -

Type: ['\-‘irtual Gueue T ]

Switch: | 3@ Meridian Link

Association: -

Reagister: [True v]

State Enabled

&) [ ok ][ cancel | [ MakeNew | [ Hep |

Figura N° 80. Creacion de la cola virtual “Clave internet (6 digitos)”
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2} Mew DN [PCALLAPPDO1:2020] Properties (=25

General |P\dvanced | Annex I Default DN3|

Q

Mumber; |VQ_conesdoninter -

Type: |Vitual Gueue -

Switch: | 3& MeridianLink

Association: -

Register: [True -

Stats Enabled

|D [ QK J ’ Cancel ] [ Make New ] ’ Help ]

Figura N° 81. Creacioén de la cola virtual “Conexién a internet (correo web)”

{Z} Mew DN [PCALLAPPDO1:2020] Properties ==

General | Advanced | Annex

Number: V& _conexionchat]| -

Type: [[Unknown DM Type] -

Switch: | 38 MeridianLink

Association: -

Register: [True -

State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make New ] [ Help ]

Figura N° 82. Creacion de la cola virtual “Conexién a chat”
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s "

{_} MNew VQ_conexicninter [PCALLAPPDO1:2020] Properties  [wedm|
General | Advanced | Annex I Default DNsl
MNumber; | VQ_tarfetascredito -
Type: | Vitual Cusue -
Switch: 38 MeridianLink -
Association: -
Reqister: [True -
State Enabled
|D [ QK ] [ Cancel ] [ [ake Mew ] [ Help

Figura N° 83. Creacién de la cola virtual “Tarjetas de Crédito”

P

{_} New VQ_conexicninter [PCALLAPPDO1:2020] Properties (w3

General |}'v:1vanced I Annex | Default DN3|

O
MNumber: | V3_credtos -
Type: | Vitual Gueue -
Switch: | 3& MeridianLink -
Associgtion: -
Fegister: ’True -
State Enabled

|D [ Ok ] [ Cancel ] [ IMake Mew ] [ Help

Figura N° 84. Creacion de la cola virtual “Créditos”
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s "

i} New VQ_creditos [PCALLAPPDO01:2020] Properties (23w
General |Aa:|vanu:eu:| I Annex I Default DNsl
Mumber | VE3_ahomos| -
Type: | Virual Queue -
Switch: 38 MeridianLink -
Association: -
Fegister: [True -
State Enabled

|._D [ Ok J [ Cancel l [ Make Mew ] [ Help

Figura N° 85. Creacién de la cola virtual “Ahorros”

{_} New VQ_shorros [PCALLAPPDO1:2020] Properties (3w
General |Aa:|vanu:eu:| I Annex I Default DNsl
Mumber; | V3 _cts -
Type: | Virual Gueus -
Switch: 38 MeridianLink -
Agsociation: -
Feagister: [True -
State Enabled

ED [ QK ] [ Cancel l [ lake Mew ] [ Help ]

Figura N° 86. Creacion de la cola virtual “CTS”
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i )

{_} New VQ_cts [PCALLAPPD01:2020] Properties 5w
General |Ac|uanced | Annex | Diefault DN3|
Murnber; | V3_transfersncias -
Type: |Virtual Gueue -
Switch: | 2@ MendianLink -
Association: -
Register: [TI'LIE -
State Enabled

|__D [ QK J ’ Cancel l [ Iake Mew ] [ Help

Figura N° 87. Creacion de la cola virtual “Transferencias”

i '|

(_} Mew VQ_transferencias [PCALLAPPDO1:2020] Properties i)

General | Advanced | Annex | Default DNs |

Q
Mumber:; | VQ_inversiones -
Type: |Vitual Queue -
Switch: 3@ MerdianLink -
Association: -
Fegister: [True -
State Enabled

e [ oK ] [ Cancel l [ Make Mew ] l Help

Figura N° 88. : Creacion de la cola virtual “Inversiones”
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s

_} Mew VQ_inversiones [PCALLAPPDO1:2020] Properties  [mtdm|

General |:’-‘-.c|vanced | Annex I Diefault DNsl

Q
Mumber: |V3_inmuebles| -
Tvpe: |Vitual Queue -
Switch: 3§ MeridianLink -
Association: -
Register: [True -
State Enabled

|__[:'| [ QK ] [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 89. Creacion de la cola virtual “Inmuebles”

s "

{_} New VQ_inmuebles [PCALLAPPDO1:2020] Properties  [mem|

General |Ac|vanceu:| | Annex I Defautt DN3|

Q
Number: |Vi3_otros| -
Type: ["-.-"lrtual Queus ~
Switch: 38 MeridianLink -
Association: -
Register: [True -
State Enabled

I [ QK ] [ Cancel ] [ Iake Mew ] [ Help ]

Figura N° 90. Creacién de la cola virtual “Otros”
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>

la siguiente manera:

La estructura de las Colas Virtuales de Consultas quedaria de

Cenfiguration Manager - default default (default), Server PCALLAPPDOL v, 8.0.300.42 on port 2020

Eile Edit Yiew Tools Help

(] = =
[_} Consultas VH ‘ﬁ‘ 0‘\% @ D x D - m - ‘ ?J | ’
,;«\I Folders Contents of /Configuration/Rescurces/Switches/MeridianLink/DNs/ConsultasyReclamos/Consultas
[ Internet # | Number Type * Switch Alias
= Prima Enter text here ?| Enter text here T| Entertext here | Enter text here
Recl s
g S‘EEEE;WD @‘v"Q_ingrszcctaE Virtual Queue MeridianLink VQ_ingresoctas
Al
) Telemarketing @M"Q_c\a‘.-einternet Virtual Queue MeridianLink VQ_claveinternet
) <
=) Trujille @VQiccnexlcnchat Virtual Queue MeridianLink VYQ_conexionchat

[5) Statistical Days
I Statistical Tables
= IC3) Switches
38 AACCLinkTrujillo
38 GVP_Switch
B8 GVP_Switch_Cer
B GYP_Switch_HA
38 GVP_Switch_Trujille
28 105 Switch
= 38 MeridianLink
) Agent Logins
= ) DNs
=) ACD-GVP
@) ACD_GVP Cer
I Analog
=) BEX
) BPT
=) BPT Qutbound
I Cobranzas
= I2) CensultasyReclamos
‘=3 Consultas
I.5) Reclamos

@ V()_conexicninter
@ V(Q_creditos

@ VQ_ahorros

@ VO cts

@ V(Q_transferencias

@ VQ_inmuebles
@ VO _otros

Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue

MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink

V(Q_conexioninter
VQ_creditos
V(Q_zhorros

YVQ _cts
VQ_transferencias
VQ
VQ_inmuebles
YQ_otros

ersiones

Figura N° 91. Estructura del grupo de colas virtuales de Consultas

>

Creacion de Colas Virtuales de Reclamos: Para finalizar se

deben crear las colas virtuales de Reclamos dentro del Grupo

Reclamos creado anteriormente.

=3

':] Mew DN [PCALLAPPDOL:2020] Properties

General | Advanced | Annex | Default DNs |

Q

Mumber:  V3_cobrodeintereses| -
Type: ['Virtual Giueue -
Switch: | 3& MeridianLink
Association; -
Register: [True -

State Enabled

[D [ QK l [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 92. Creacion de la cola virtual “Cobro de intereses y comisiones”

78 Avila Zapata J.

Correa Lama A.
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{_} New VQ_cobredeintereses [PCALLAPPDO1:2020] Prope. .. [me3m]

General | Advanced | Annex | Default DNs |

Q
Number: | V3_demorasmo -
Type: | Vitual Gueue -
Switch:  3& MeridianLink -
Association: -
Register: lTrue -
State Enabled

=] [ QK ] [ Cancel ] [ Make New l [ Help ]

Figura N° 93. Creacion de la cola virtual “Demora/Error/Tramite de operaciones y productos”

I

{_} New VQ_demaraerror [PCALLAPPDOL:2020] Properties  [medm]

General | Advanced | Annex I Default DNsl
Mumber; | Vi3_problemasenvio -
Type: | Vitual Gueue N
Switch:  3& MeridianLink -
Association: -
Register: [True -
State Eriabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 94. Creacion de la cola virtual “Problema con el envio de documentacién (Estados

de cuentas, notificaciones, etc.)”
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_} New VQ_problemasenvic [PCALLAPPDOL:2020] Proper... [medm]
General | Advanced I Annex I Default DNsl
MNumber: |V3_ofrecnocumplido -
Type: |Virtual Gueue -
Switch: 3@ MeridianLink -
Association: -
Register: ’True -
State Enabled
|__D [ QK J [ Cancel ] [ IMake MNew ] [ Help ]

Figura N° 95. Creacion de la cola virtual “Ofrecimiento no cumplido sobre productos y/o

servicios”

{_} New VQ_ofrecnocumplido [PCALLAPPDOL:2020] Prope... |

General |;’4.d\ranced I Annex | Default DNsl

Q
MNumber: | %G _productonorec -
Type: |Vitual Cueue -
Switch: 3@ MeridianLink -
Association: -
Fegister: [True -
State Enabled

] [ Cancel ] [ Make MNew ] [ Help ]

o ok

Figura N° 96. Creacion de la cola virtual “Producto no reconocido”

Avila Zapata J.
Correa Lama A.
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s

{_} Mew VQ_productencrec [PCALLAPPDO1:2020] Properties [wedm|

General |:'-‘-.d\ranced | Annex I Diefault DNsl

Q
Mumber: VO_operacionesnorec -
Type: |Vitual Gueue -
Switch: 38 Meridian Link -
Association: -
Fegister: ITI'LIB -
State Enabled

|D [ QK J [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 97. Creacion de la cola virtual “Operaciones no reconocidas”

'a Mew VQ_operacicnesnorec [PCALLAPPDO1:2020] Prop... @

General | Advanced | Annex | Default DNs |

Q
Mumber W&_problemasagsntss]| -
Type: |Vitual Gueus -
Switch: 3§ MeridianLink -
Associgtion: -
Register: ’True -
State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ ake Mew ] [ Help ]

Figura N° 98. Creacion de la cola virtual “Problemas generados en agentes BCP”
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{_} New VQ_problemasagentes [PCALLAPPDO1:2020] Prop... [wtdm|

General |Advanu:ed I Arnex | Diefault DNsl

Q
Mumber: |VQ_consumetruncal -
Type: | Virual Gueue -
Switch: | 3@ MeridianLink -
Association: -
Fegister: ’True -
State Enabled

|._D [ QK ] [ Cancel ] [ Make MNew ] [ Help ]

Figura N° 99. Creacion de la cola virtual “Consumo trunco o duplicado con tarjetas”

P "~

':} Mew VO_consumectrunce [PCALLAPPDO1:2020] Proper... @

General | Advanced | Anniex I Default DNsl

Q
Mumber: |VO_problemascobertura -
Type: | Vitual Gueue -
Switch: 38 MeridianLink -
Association: -
Register: [True -
State Enabled

|D [ QK l [ Cancel ] [ Make Mew ] [ Help ]

Figura N° 100. Creacion de la cola virtual “Problemas con la cobertura/afiliacion de seguros”
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'a Mew VOQ_consumotrunce [PCALLAPPDO1:2020] Proper.., @

General |Advanced | Annex I Defautt DNsl

Q
Mumber: | V& _cobrocomision -
Type: |Vitual Gueus -
Switch:  3& MeridianLink -
Association: -
Fegister: [TI'LIE -
[¥] State Enabled

|D [ QK ] [ Cancel ] l IMake Mew ] [ Help ]

Figura N° 101. Creacion de la cola virtual “Cobro comision de Membresia”

I

{_} New VQ_cobrocomision [PCALLAPPDOL:2020] Properti... [meam]
General | Advanced | Annex I Default DNsl
Mumber: | VQ _problemascajerog| -
Type: |Vitual Gueue -
Switch: 38 MeridianLink -
Association: -
Register: [True -
[¥] 5tate Enabled
m [ QK ] [ Cancel ] [ Make MNew J [ Help ]

Figura N° 102. Creacion de la cola virtual “Problemas generados en cajeros automaticos
(BCP, otros bancos)”
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> La estructura de las Colas Virtuales de Reclamos quedaria de la siguiente manera:

Configuration Manager - default default (default), Server PCALLAPPDOL v, 8.0.20042 on port 2020
File Edit View Teols Help

bt — "'.
(B e J 2 % D BIXE D@20
L]l Folders Contents of “Configuration/Resources/Switchesi/MeridianLinkDNs/ConsultazyReclamos/Reclamos

D Internet * | Mumber Type “ Switch Alias

o Prima Enter text here ?| Enter text here S| Enter text here | Enter text here
Reclamos

g SALES @'v"Q_ccbrccleinteresez Virtual Queue IMeridianLink VQ_cohrodeintereses
Al

. %U’Q_cl&mcra&rrcr Virtual Queue IericlianLink YV _demoraerror
=) Telemarketing & N ) irtual MeridianLink ) b )
£ Trujillo VQ_problemasenvic Virtual Queue VeridianLink VQ_problemasenvio

() Statistical Days
[ Statistical Tables
I3 Switches
38 AACCLinkTrujille
38 GVP_Switch
§8 GVP_Switch_Cer
88 GVP_Switch_HA
28 GVP_Switch_Trujillo
28 1C5 Switch
= 248 MeridianLink
=) Agent Logins
= I DNs
= ACD-GVP
(2) ACD_GYP Cer
I Analog
[ BEX
[ BPT
(= BPT Outbeound
() Cebranzas
= I CeonsultasyReclamos
=) Censultas
'mrl) Reclamos

= E= S hn

@ V() _ofrecnocumplide
@ V(_productenorec
& Vi)_operacionesnorec
& V(_problemasagentes
@ V{Q_consumotrunco
@ V{_cobrocomision
@ V(_problemascajercs

Figura N° 103. Estructura de las colas virtuales de Reclamos

Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue
Virtual Queue

Virtual Queue

MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink
MeridianLink

MeridianLink

VQ_ofrecnocumplide
VQ_productenorec
V()_operacicnesnorec
VQ_problemasagentes
V{J_consumotrunco
VQ_cobrocomision

VQ_problemascajeros
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3.5.1.4. CREACION DE RESPUESTAS AUTOMATICA
Utilizando el aplicativo de configuracion “Genesys Response Manager”
se crearan dos tipos de respuestas automaticas segun el tipo de banca
de negocio de los clientes.
Nombre Tipo de Prioridad Respuesta Automética
Banca de
Negocio
RA_BV BV (Banca VIP) |1 Hemos recibido su correo. Le informamos que
en las préximas 48 horas le daremos la
respuesta.
RA PX PX (Banca | 2 Hemos recibido su correo. Le informamos que
Exclusiva) en las proximas 48 horas le daremos la
respuesta.
RA_BP BP (Banca | 3 Hemos recibido su correo. Le informamos que
Potencial) en las préximas 24 horas le daremos la
respuesta.
RA_NC NC 4 Hemos recibido su correo. Le informamos que
Clientes) en las proximas 24 horas le daremos la
respuesta.

Tabla N° 8. Respuesta Automética

4 New Acknowledgement Receipk

M ame: IND_CIientes

Attach: |

Estimado cliente =FAgent FullMamed=;

Bancao de Crédita del Peni]

ol

- |AgentFirstName

Hernos recibido su corren. Le informarmos ~
fque aproximadarments en las 24 horas
siguientes |e darermos respuesta.

Agent Last Mame
Angent Signature
Contact First Mame
Contact Full Mame
Contact Id

Contact Last Mame

Contact Title

Interaction Id
Interaction Suhject

Inzert Field Code

0K, | [E— | ek Spellingl lels el Bee =8 |

Contact Primary Email Addres
Contact Primary Phaone NMumb

Interaction Date Created

Figura N° 104. Muestra de creacién de la Respuesta Automatica
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3.5.2.PROTOTIPOS DEL SISTEMA

o
o -

[
—

~-® Ve
.
.
:
e

N Z> = - = ZF > 4\ P > 4\ W
Tp o ®
- > @ - -
ESTRATEGIA .
» RESPUESTA —
AUTOMATICA I
4\ N - 4\ - % - -
Figura N° 105. Estrategia de Enrutamiento Personalizado
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-

BV=RA_BV

. e - &y

PX=RA_PX

-y

BP=RA_BP

Sy

NC=RA_NC

Figura N° 106. Estrategia de Respuesta Automatica
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3.5.2.1. DESCRIPCION DE PROTOTIPOS DEL SISTEMA
3.5.2.1.1. DESCRIPCION DE LA ESTRATEGIA DE ENRUTAMIENTO
PERSONALIZADO

v' El correo ingresa a la estrategia de enrutamiento.

(2

Verifica si existen agentes conectados.
v" Agrega variable Email_Address.

O f

v" Invoca al valor Email_In de la trama y lo almacena en la variable

Email_Address.

v Establece conexion con la base de datos de Registro Unico, que es donde se

almacenan todos los usuarios.

O

v' Lleva la variable Email_Address a un store procedure, donde devuelve el

tipo de banca de negocio del cliente mediante una variable.
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()

v" Almacena el valor del tipo de banca de negocio del cliente en Tipo_Cliente.

v' Agrega variable Tipo_Solicitud_Total y Tipo_Solicitud.

f

v" Invoca a la rutina Busca_Subject del Contact Analyzer (esta rutina busca

en la cabecera del mensaje la palabra clave Consulta o Reclamo).
v" Almacena el valor devuelto en el paso 9 en la variable Tipo_Solicitud.
v" Almacena el valor devuelto en el paso 11 en Tipo_Solicitud_Total.

() =

v" Invoca a la rutina Busca_Subject del Contact Analyzer (esta rutina busca

en la cabecera del mensaje el tema especifico de Consulta o Reclamo).
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o A

v' Establece la siguiente condicion:
Si...
o Tipo_Cliente=PX
o Tipo_Cliente=CP
o Tipo_Cliente=CV
o Tipo_Cliente=NC

. AN

v Asigna prioridades de acuerdo al tipo de banca de negocio del cliente.

o PX=10
o CP=8
o CV=6
o NC=4

P

v'  Establece la siguiente condicion:
Si...
o Tipo_Solicitud="CONSULTA’
o Tipo_Solicitud="RECLAMO’

. AN

v' Asigna prioridades de acuerdo al tipo de solicitud.
o CONSULTA=5
o RECLAMO=10

P

Sistema de Enrutamiento Inteligente de Email 90 Avila Zapata J.
para el Banco de Crédito BCP Correa Lama A.



CAPITULO II: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

v' Para el tipo de solicitud CONSULTA establece la siguiente condicion:
Si...
o Tipo_Cliente=PX
o Tipo_Cliente=CP
o Tipo_Cliente=CV
o Tipo_Cliente=NC

I

v' Para el tipo de solicitud RECLAMOS establece la siguiente condicion:
Si...
o Tipo_Cliente=PX
o Tipo_Cliente=CP
o Tipo_Cliente=CV
o Tipo_Cliente=NC

I

v'  Establece la siguiente condicién para Consultas:

Si...
A. Tipo_Solicitud_Total= ‘Ingreso a mis cuentas por internet’
B. Tipo_Solicitud_Total= ‘Clave internet (6 digitos)
C. Tipo_Solicitud_Total= ‘Clave internet (6 digitos)’
D. Tipo_Solicitud_Total= ‘Conexion a internet (correo web)
E. Tipo_Solicitud_Total= ‘Conexién a chat’
F. Tipo_Solicitud_Total= "
G. Tipo_Solicitud_Total= ‘Tarjetas de Crédito’
H. Tipo_Solicitud_Total= ‘Créditos’
I. Tipo_Solicitud_Total=*
J. Tipo_Solicitud_Total= ‘Ahorros’
K. Tipo_Solicitud_Total= ‘CTS’
L. Tipo_Solicitud_Total= ‘Transferencias’
M. Tipo_Solicitud_Total= ‘Inversiones’
N. Tipo_Solicitud_Total= ‘Inmuebles’
O. Tipo_Solicitud_Total= ‘Otros’
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A

v Establece la siguiente condicion para Reclamos:

Si...

AN

A. Tipo_Solicitud_Total= ‘Cobro de intereses y comisiones’

B. Tipo_Solicitud_Total= ‘Demora/Error/Tramite de operaciones vy
productos’

C. Tipo_Solicitud_Total= ‘Problema con el envio de documentacion
(Estados de cuentas, notificaciones, etc.)’

D. Tipo_Solicitud_Total= ‘Ofrecimiento no cumplido sobre productos y/o
servicios’

E. Tipo_Solicitud_Total= ‘Producto no reconocido’

F. Tipo_Solicitud_Total= Operaciones no reconocidas”

G. Tipo_Solicitud_Total= ‘Problemas generados en agentes BCP’

H. Tipo_Solicitud_Total= ‘Consumo trunco o duplicado con tarjetas’

I. Tipo_Solicitud_Total= ‘Problemas con la cobertura/afiliacion de
seguros’

J. Tipo_Solicitud_Total= ‘Mala atencion de los colaboradores BCP’

K. Tipo_Solicitud_Total= ‘Cobro comision de Membresia’

L. Tipo_Solicitud_Total= ‘Problemas generados en cajeros automaticos
(BCP, otros bancos)’

v' Entonces el correo es asignado a la cola virtual que le corresponde para

Consultas.

A = VQ_ingresoctas
B = VQ_claveinternet
C = VQ_conexioninter
D = VQ_conexionchat
E = VQ_tarjetascredito
F = VQ_creditos

G = VQ_ahorros
H=VQ cts

| = VQ_transferencias

J =VQ_inversiones
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e K =VQ_inmuebles
e L =VQ_otros

v' Entonces el correo es asignado a la cola virtual que le corresponde para

Reclamos.
e A= VQ_cobrodeintereses
e B =VQ_demoraerror
e C =VQ_problemasenvio
e D =VQ_ofrecnocumplido
e E =VQ_productonorec
e F =VQ_operacionesnorec
e G =VQ_problemasagentes
e H=VQ_consumotrunco
e | =VQ_problemasenvio
e J=VQ_malaatencion
e K =VQ_cobrocomision

e L =VQ_problemascajeros

v" Y se configura el enrutamiento al skill correspondiente para Consultas.
e A= ingresoctas
e B =claveinternet
e C = conexioninter
e D = conexionchat
e E =tarjetascredito
e F =creditos
e G =ahorros
e H=cts
e | =transferencias
e J=linversiones
e K =inmuebles

e L =otros
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e

v" Y se configura el enrutamiento al skill correspondiente para Consultas.

e A= cobrodeintereses
e B =demoraerror

e C = problemasenvio

e D = ofrecnocumplido

e E = productonorec

e F = operacionesnorec
e G = problemasagentes
e H =consumotrunco

e | =problemascobertura
e J=malaatencion

e K =cobrocomision

e L=problemascajeros

2

v" Fin del enrutamiento de correo electronico.

(=)
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3.5.2.1.2. DESCRIPCION DE LA ESTRATEGIA DE RESPUESTA
AUTOMATICA

v' El correo ingresa a la estrategia de respuesta automatica.

v' Envia respuesta automatica o acuse de recibo dependiendo del tipo de banca

de negocio del cliente

Si...
—>
Ly
BV=RA_BV
sy
e PX=RA_PX
—
&
BP=RA_BP
R
Ly
NC=RA_NC
v" Fin del envio de respuesta automatica.
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CONCLUSIONES

Se obtuvieron las siguientes conclusiones:

1. Se realizo la investigacion bibliografica sobre la metodologia COM y el framework
Genesys, utilizando como base la informacion brindada por el Contact Center del
Banco de Crédito BCP.

2. El estudio preliminar realizado ha permitido identificar de forma plena la realidad

problemaética de la gestién de Consultas y Reclamos.

3. Se llegaron a identificar 12 requerimientos en la gestién de Consultas y Reclamos

utilizando la metodologia COM.

4. Del analisis y disefio del sistema se elaboraron 5 Diagramas de Actividad, 5 diagramas
de Comunicaciones y 5 diagramas de Secuencia, los cuales caracterizan toda la
funcionalidad del Sistema de Enrutamiento Inteligente de email, y fueron modelados

haciendo uso de la herramienta Enterprise Architect.

5. Se modelaron las funcionalidades identificando la estrategia de enrutamiento
personalizado y la estrategia de respuesta automatica, utilizando el software Microsoft

Visio.

6. Se disefiaron 2 interfaces, la estrategia de enrutamiento personalizado y la estrategia
de respuesta automatica, ambas reflejan la funcionalidad del sistema, utilizando el

Framework Genesys.
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RECOMENDACIONES

1. Antes de iniciar cualquier proyecto se recomienda revisar la bibliografia de la

metodologia y la herramienta que se va a utilizar.

2. Para identificar los requerimientos de un proceso a desarrollar se recomienda realizar
un andlisis de la realidad problematica de la empresa y recopilar la informacion
adecuada, usando técnicas alternas de recopilacion de informacién como encuestas y

entrevistas a los encargados de la gestion de consultas y reclamos.

3. Se recomienda utilizar la metodologia COM debido a la ventaja de ser una metodologia

configurable y adaptable para cualquier tipo de proyecto.

4. Se recomienda utilizar la herramienta Microsoft Visio para poder modelar de una
manera clara y precisa las funcionalidades que abarca el sistema de enrutamiento

inteligente de email.

5. Se recomienda utilizar el framework Genesys por el beneficio de integrar y configurar
los médulos de la plataforma Genesys con el Contact Center del Banco de Crédito BCP

y lograr una mejor administracion de su entorno y sus recursos.

6. Continuar con la implementacion e implantacion del sistema en el Banco de Crédito
BCP, en base a los disefios de los prototipos del sistema de enrutamiento inteligente

de email, utilizando el Framework Genesys.
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