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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional describe mi participacion en la implementacién
de un sistema de informacién para evaluar el desempefio que tienen los asesores telefénicos
en el call center de un banco del Perd al momento de contactar con los clientes que presenten
deudas financieras. Este sistema se implement6 en base a un modelo analitico, el cual
contiene diferentes variables como KPIs, categorias e indicadores segtin el tipo de llamada
que se haya tenido y que se utilizan en el equipo de Monitoreo, el cual se encarga de realizar
la evaluacién manualmente y solo de una muestra, pues son demasiadas llamadas. Asimismo,
la informacién se obtenia de grabadoras de llamadas y se realizaba el corte de esta
informacion 3 veces al dia y se muestra inmediatamente las evaluaciones a todos los usuarios
involucrados en el canal de telefonia para hacer una retrospectiva sobre las llamadas
realizadas. Asi también, cada reporte estd personalizado segin el perfil que tenga el usuario.
Esta implementacidn se llevé a cabo entre los periodos 2018 y 2019 en el drea de Soluciones
de Pago aplicando la metodologia SCRUM. Gracias a ello, la entidad bancaria ha logrado
evaluar mucho mejor a los asesores y dar un mejor trato a los clientes. Este proyecto ha
servido a otros para mejorar la toma de decisiones dentro de la entidad financiera para el

trato con los clientes y obtener mejores resultados en la recaudacién de cobranza.

Palabras clave: Implementacién y Modelo analitico
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ABSTRACT

This work of professional sufficiency describes my participation in the implementation of an
information system to evaluate the performance of telephone advisors in the call center of a
Peruvian bank when contacting customers with financial debts. This system was
implemented based on an analytical model, which contains different variables such as KPIs,
categories and indicators according to the type of call that has been made and which are used
in the monitoring team, which is responsible for performing the evaluation manually and
only a sample, because there are too many calls. Likewise, the information was obtained
from call recorders and this information was cut 3 times a day and the evaluations are
immediately shown to all users involved in the telephone channel to make a retrospective on
the calls made. Also, each report is personalized according to the user's profile. This
implementation was carried out between 2018 and 2019 in the Payment Solutions area by
applying the SCRUM methodology. Thanks to this, the bank has been able to evaluate the
advisors much better and provide better treatment to customers. This project has helped
others to improve decision making within the financial institution for dealing with customers

and to obtain better results in the collection of collections.

Keywords: Implementation and Analytical Model
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INTRODUCCION

En un banco del Peru existe un 4rea de soluciones de pago, el cual se encarga
de la cobranza de los clientes, manejando diferentes estrategias, asi como canales
por los cuales llegan a comunicarse con ellos. Uno de los principales canales de
atencion es el call center de telefonia, donde existen asesores que llaman todos los
dias laborables a los clientes para realizar un recordatorio de sus deudas y negociar
el pago pendiente. Estos pagos pendientes dependen de muchos factores, pero entre
ellos, también influye como se contacta el asesor con el cliente, ya que ellos reciben
una comision adicional por cada cliente que logre pagar la deuda pendiente que

tiene.

Para realizar un seguimiento a las llamadas que se dan dia a dia existe un equipo
de monitoreo, el cual se encarga de escuchar las llamadas de estos asesores para
realizar una calificacion al asesor segun la llamada realizada. Para la evaluacion, se
sigue una serie de reglas o formalidades que el asesor debe realizar al momento de
contactar al cliente segtn el tipo llamada, sea (i) contacto directo, (ii) contacto a
terceros, (iii) llamada a contestadoras, (iv) nimero incorrecto y (v) llamada los
sdbados. Sin embargo, las llamadas realizadas cada dia son demasiadas y el equipo
de Monitoreo tienen una capacidad limitada para escuchar todas estas llamadas.
Para ello, se elige de manera aleatoria unas cuantas llamadas por tipo de llamadas y
por asesores y se realiza la evaluacion segtn el criterio del analista de monitoreo, el
cual también estd sujeta a ser subjetiva, pues el analista de Monitoreo puede no
evaluar correctamente. Una vez que se haya realizado estas evaluaciones, estas
tienen que ser enviadas al sistema de monitoreo para registrar las notas de los

asesores y posteriormente se utiliza para la bonificacion extra de los asesores.

Después de haber mencionado todas las limitaciones en el punto anterior, se
decidi6 utilizar una nueva propuesta llamada Speech Analytics, el cual es un modelo
analitico que se construye con variables como indicadores, categorias y KPIs que
son utilizadas para la evaluacién del asesor telefénico por parte del equipo de

Monitoreo. Asimismo, se puede obtener la informacién de la base de todas las
1



llamadas con sus respectivas variables que alimenten al modelo analitico y este
decida en base a las variables. El proyecto implementa un sistema el cual se encarga
de guardar la informacién de las llamadas para posteriormente procesar la
informacion segtin el modelo analitico y mostrar los resultados en reportes para los

supervisores.

El trabajo presente estd dividido en 5 partes

El CAPITULO I - TRAYECTORIA PROFESIONAL, donde mencionaré toda mi
experiencia profesional como ingeniero de sistemas y como lo apliqué.

El CAPITULO II - CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO LA
EXPERIENCIA, donde describiré a la entidad bancaria, asi como la experiencia y
responsabilidades que venia cumpliendo ahi.

El CAPITULO III - ACTIVIDADES DESARROLLADAS, donde se mencionara
todo mi aporte dentro del presente proyecto.

El CAPITULO IV - REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA, donde
mencionaremos la reflexion del trabajo presentado.

El CAPITULO V - CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES, donde se mencionaran todas las conclusiones en base a

los objetivos presentados, asi como las recomendaciones y oportunidades de mejora.



CAPITULO |
TRAYECTORIA PROFESIONAL

1.1. Presentacion Profesional

Soy profesional con grado académico de BACHILLER en INGENIERIA DE
SISTEMAS actualmente en el rol de Data Engineer en una entidad bancaria. Empecé
mi experiencia profesional en el 2017 enfocado en proyectos de disefio, programacion

y andlisis de datos on premise y proyectos en cloud en entidades financieras.

Asimismo, también cuento con certificado y con especializaciéon en gestiéon de
Proyectos Agiles con SCRUM, Big Data, sistemas de eficiencia (Kanban), y Cloud
Computing (MS Azure).

He llevado cursos enfocado en el manejo de nuevas tecnologias para la programacion
(Java, .NET, Python), asi como también cursos de capacitacién enfocado a la ingenieria
de datos tanto en instituciones particulares (Spark, Scala, Big Data), como en
plataformas como Coursera y Udemy (Hive, Impala, Hadoop), y también el curso de

inglés a nivel avanzado en el ICPNA.

1.2. Formacion Académica

Tabla 1

Estudios Académicos

Periodo Estudio

2013- Grado académico de Bachiller en Ingenieria de Sistemas

Universidad Nacional Mayor de San Marcos — Facultad de Ingenieria
2018



de Sistemas e Informatica — Escuela Académico Profesional de
Ingenieria de Sistemas.

Nota: Se indica los estudios de pregrado en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Fuente. Elaboracién Propia (2022).

1.3. Experiencia Profesional

Tabla 2

Experiencia Profesional

Periodo Estudio

- Empresa: Entidad Financiera
04/2021 -

Actualidad
- Cargo: Data Engineer Advanced

- Funciones

-Implementar y disefiar soluciones de informacion, asi
como también participar en la puesta en
produccién, pruebas de calidad y verificacion de

los resultados.

- Automatizar y optimizar los procesos a cargo
mediante la identificacion de los puntos de dolor y

planteamiento de alternativas de solucion.

- Velar por la estabilidad de los procesos del negocio

con los cuales tengo a cargo.



09/2018 - 03/2021

Logros:

Participacién en la optimizaciéon del proceso de

Reporte Mayorista y Minorista de Pardmetros.
Participacion de la primera Datathon (4° lugar).

Participacién en la migracién de procesos al

datalake.

Empresa: Entidad Financiera

Cargo: Analista de Sistemas SDP (Soluciones de

Pago)

Funciones:

Atender oportunamente todos los
requerimientos/consultas de las wunidades de
negocio de Soluciones de Pago dando soluciones

innovadoras y eficientes.

Dar mantenimiento a Webs, Aplicativos de
escritorios, ETL y/o implementar nuevas

funcionalidades de complejidad alta y media.

Brindar soporte a las aplicaciones/soluciones bajo
mi responsabilidad, asegurando la continuidad

operativa para soportar el desarrollo del negocio

Logros:



- Participacion completa en el proyecto Speech

Analytics.
- Participacion en el proyecto Web Autoservicio.

- Creacion de la Plataforma ACI Web.

- Empresa: Financiera Credinka
12/2017 — 08/ 2018

- Cargo: Analista Programador

- Funciones:

-Elaborar programas y cddigo fuente, asi como la

documentacion técnica de proyectos asignados.

- Aplicar los estandares y metodologias establecidos en

todas las fases del desarrollo del sistema.

-Participar en la implementacién, control 'y
coordinacion de los diferentes requerimientos por

el departamento de Sistemas.

- Logros:

- Participacion en la construccion del Sistema para el

mercado de capitales.

- Empresa: Financiera Credinka
01/2017 — 11/2017



- Cargo: Practicante Pre Profesional de Programacion

- Funciones:

-Elaborar programas y cddigo fuente, asi como la

documentacion técnica de proyectos asignados.

-Participar en la implementacién, control vy
coordinacién de los requerimientos desarrolladas
por el departamento de Sistemas.

Nota: Se indican todas las experiencias profesionales del autor en forma descendente.
Fuente. Elaboracién Propia (2022).

1.4. Certificados

Tabla 3

Certificados Obtenidos.

Periodo Nombre Entidad
04/2022 — 04/2024 BIG DATA PROFESSIONAL CERTIPROF

06/2021 — 06/2023 AZURE DATA FUNAMENTALS MICROSOFT

09/2020 — 09/2022 AZURE FUNAMENTALS MICROSOFT
06/2020 — 06/2022 SCRUM FOUNDATION CERTIPROF
08/2020 — 08/2022 DEVOPS ESSENTIAL CERTIPROF
09/2020 — 09/2022 KABAN FOUNDATION CERTIPROF

Nota: Se indican todos los certificados obtenidos por parte del autor hasta la fecha
Fuente. Elaboracion Propia (2022).



CAPITULO |

CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLO LA
EXPERIENCIA

2.1. Empresas

La entidad bancaria donde se desarroll6 el presente trabajo es una de las
entidades mds grandes y uno de los grandes proveedores de servicios financieros
en el Perd. El mayor holding financiero peruano. Tiene mas de 100 afios ejerciendo
sus servicios y su marca es una de las més valiosas. Cuenta con numerosos puntos
de contacto distribuidos en todo el pais, asi como también un gran nimero de
clientes que ha venido sirviendo desde entonces. Esta entidad se divide en dos

grandes bancas que ha venido atendiendo.

La Banca Mayorista ofrece prestamos financiamientos para diferentes tipos
de actividades, como el comercio exterior, leasing, seguros y asesoria financiera y
en diferentes monedas, sea local o extranjera. Actualmente es el lider del mercado

peruano y cuenta con una participacion de mas del 40% en créditos corporativos.

Por otro lado, la Banca Minorista de la entidad bancaria se encarga de
atender a clientes no mayoristas, como personas y pequefias empresas que cuentan
con un alto valor agregado mediante diferentes productos y servicios disponibles

con una participacion superior al 20%.



2.2. Vision

La entidad buscar ser referente regional en comparacién con las demds

entidades, brindando la mejor experiencia a los clientes.

2.3. Mision

Su misién consiste en transformar los planes de los clientes en realidad.



2.4. Organizacion de la Empresa

Figura 1

Gerencia General de la Entidad Bancaria

Gerente General

Asistente de Gerencia

Gerencial Central de
Planeamiento y Finanzas

Gerencia de Divison de
Gestién y Desarrollo
Humano Administrativo

Gerencia Central de
Aceleracion y
Transformacion

Gerencia General
Adjunta de Empresas

Gerencia de Asuntos
Publicos

Gerencia de la Division
Legal

Gerencia de Programas
Alternativos

Gerencia Central de
Riesgos

Nota: En este grafico podemos observar la gerencia general y la distribucion de las 8 gerencias, en la cual se encuentra la Gerencia Central
de Riesgos, donde se encuentra incluido el equipo de desarrollo. Fuente. Entidad Bancaria (2022).
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Figura 2

Gerencia de Soluciones de Pago de la Entidad Bancaria

— Asistente de Gerencia

[— Gte De Riesgos de Tesoreria

| Gte de Divisién de
Administracién de Riesgos

|_|Gte de Divisién de Riesgos No
Financieros

Gerencia General de Riesgos ==

—  GteAdj de Empresas

Gte. Canales de Soluciones de]

Gte de Division de Riesgos _|
Pago

Banca Minorista

Gte de la Divisién de |_| Gte. Telefonia Soluciones de
Pago

Créditos.

Gte. Negociacion Soluciones
de Pago

|_|Gte de Divisién de Soluciones| | |
de Pago

Gte. Judicial Soluciones de
Pago

|| Gte. Area de Estrategiay
Desempefio SdP

Nota: En este grafico podemos observar més a detalle las gerencias de division que componen la Gerencia General de Riesgos, en la cual se
encuentra la Gerencia de Division de Soluciones de Pago, donde se encuentra el equipo tanto desarrollador y los usuarios. Fuente. Entidad

Bancaria (2022).
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La entidad financiera estd dividida en 8 gerencias centrales y un asistente
de gerencia. Entre las 8 gerencias se encuentra la Gerencia de Riesgos, la cual a su
vez estd dividida en 8 gerencias de division, y entre ellas tenemos a la Division de
Soluciones de Pago, encargada de gestionar las deudas que tienen los clientes con
la entidad financiera, ofreciendo facilidades y oportunidades a los clientes para

que estos paguen la deuda pendiente y no tengan problemas con Infocorp.

En la Division de Soluciones de Pago tenemos 4 Gerencias de Servicios y
una Gerencia de Area. Las Gerencias de Servicios se encargan de gestionar los
canales por los cuales se recauda el pago pendiente al cliente. Estos canales son
los siguientes: Gerencia de Telefonia, la cual se encarga de la recaudacién por
medios telefénicos, Gerencia de Canales, la cual se encarga de la recaudacion
presencial donde los asesores localizan la ubicacién del cliente para gestionar la
deuda, Gerencia de Negociacion, la cual brinda diferentes formas de negociar la
deuda pendiente con diferentes opciones, y finalmente Gerencia Judicial, la cual
se encarga de la recaudacion con asuntos judiciales, cuando el cliente se niega a
pagar rotundamente y el banco debe tomar otras medidas. Por otro lado, la
Gerencia de Area de Estrategia se encarga de crear los planes adecuados y
aplicarlos en las demds gerencias para hacer més efectivo la recaudacion de las

deudas e incrementar las provisiones.

En el presente trabajo la participacion de los integrantes para desarrollar el
proyecto fue entre la Gerencia de Servicios de Telefonia, en la cual intervienen
todos los skateholders, y la Gerencia de Area de Soluciones de Pago, en la cual se
encuentra el equipo de TI SdP, al cual pertenece el autor, que participd en todas

las etapas del proyecto.
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2.5. Area, Cargo y Funciones Desempefiadas

Mi participacion en el proyecto fue desde el 2018 al 2019. Yo desempefiaba
la funcién de analista de sistemas de SAP (Soluciones de Pago) cuyas funciones

eran las siguientes:

Atender los requerimientos/consultas de las unidades de negocio de Soluciones de

Pago dando soluciones innovadoras y eficientes.

Dar mantenimiento a Webs, Aplicativos de escritorios, ETL y/o implementar

nuevas funcionalidades de complejidad alta y media.

Brindar soporte a las aplicaciones/soluciones bajo mi responsabilidad, asegurando

la continuidad operativa para soportar el desarrollo del negocio.

Participar en las mejoras del proceso, proponiendo iniciativas para mejorar el
rendimiento de las aplicaciones y ayudar a los usuarios a realizar una gestién de

cobranza con herramientas mas adecuadas.

Participar en el levantamiento de nuevas plataformas para ayudar con el

conocimiento de los aplicativos existentes y sobre la 16gica del negocio donde

interviene el equipo de TL

2.6. Experiencia Profesional realizada en la Organizacion

Ingresé a la organizacion en Setiembre del 2018 como Analista de Sistemas
SdP para brindar el soporte a todos los aplicativos que se utilizaban en la Division
de Soluciones de Pago, asi como también participar en proyectos nuevos que

ayuden a mejorar la gestion para los diferentes canales de atencién que existen.

Las herramientas con las que trabajaba dia a dia era Visual Studio para
programar nuevos mddulos, asi como también para dar mantenimiento a los
sistemas ya existentes. También se utilizaba bases de datos relacionales (PL SQL,
SQL Server), y herramientas de ETL, como SQL Integration Services. Finalmente,

se utilizaban proyectos de Reporteria como Power BI y Reporting Services.
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En el 2021 pasé a pertenecer al COE data dentro de la misma entidad
bancaria, desempefiando el rol de Data Engineer Advanced, o Ingeniero de Datos,
donde tenia como principal funcién crear el flujo de datos de fuentes para generar
bases que puedan ser utilizadas en el frente de pardmetros y banca mayorista, con
el fin de calcular las ratios para el célculo del capital econémico. También estd
como parte de las funciones asegurar la calidad de informacién que se entrega,
asegurando que la informacién que se entrega de forma periddica sea coherente en
comparacion con los meses pasados, y en caso de presentar alguna diferencia,
saber justificarlo de manera adecuada revisando los insumos o si se realiz6 algin
cambio en los calibrados. También se tiene como principal funcién participar
activamente con los proyectos que involucren actualizar los flujos de datos y la
migracion al datalake, verificando que se insuman las bases correctas, asi como
también asegurar que las bases migradas sean idénticas a las bases que se
encuentran en el ambiente de produccién y en caso de que no lo sean, justificar el

cambio de manera correcta.

En esta etapa se utilizaban herramientas de base de datos relacionales con
PL SQL y herramientas analiticas como SAS y Python con la libreria pandas. Para
la migracién a Datalake se utilizaron las herramientas como Hive, Impala, PySpark

y Hadoop.
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CAPITULO Il
ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1. Situacion Problematica

3.1.1 Definicion del Problema

Las entidades financieras son reguladas por diferentes instituciones del
Perd al momento de contactar a los clientes, ya sea para vender algin producto,
para consultas o para recaudar las deudas pendientes. Estas entidades tienen que
seguir un protocolo estricto y de no cumplirlo estarian poniendo en riesgo la
reputacidn, asi como una multa por parte de la entidad reguladora. Asimismo, los
asesores que trabajan en el sector de telefonia reciben una comisién por cada
cliente que hayan contactado y que este haya pagado la deuda pendiente o que

haya realizado una promesa de pago en un corto o mediano plazo.

Para asegurarse que las llamadas cumplan con los estdndares requeridos,
se necesita que se haga una supervision constante a las llamadas realizadas por los
asesores telefonicos. En la entidad financiera que se hace presente en este trabajo
nos enfocaremos en la division de soluciones de pago, la cual se encarga de
recaudar las deudas de los clientes. Para ello existen tres principales grupos que se
encargan de la supervision: (i) El capacitador que da la induccién a todos los
nuevos ingresantes para indicar los lineamientos que debe cumplir al momento de
contactar a un cliente segun al grupo al que se haya asignado, (ii) Los supervisores
asignados a un grupo de asesores para realizar un feedback constante de su
desempefio, y finalmente (iii) el equipo de Monitoreo, el cual se encarga de evaluar
las llamadas telefonicas que se realizan y asegurarse que estas comunicaciones con

los clientes cumplan con todos los protocolos definidos.
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Como se menciond en la introduccién de este trabajo, el equipo de
Monitoreo ha presentado muchas limitantes para evaluar las llamadas de los
asesores, ya que estas evaluaciones pueden ser parciales por el punto de vista del
asesor de monitoreo. Asi también, los analistas de monitoreo solo pueden realizar
el seguimiento de unas cuantas llamadas aleatorias por asesor telefénico, ya que
son muchas las llamadas que realizan en el dia (mds de 10 mil llamadas
aproximadamente). Otro factor importante es la cantidad de integrantes que se
tiene en el equipo de Monitoreo, pues al ser un equipo reducido, solo puede evaluar
ciertas llamadas durante el dia, y si alguno de ellos se ausenta, ya sea por renuncia,
descanso médico, vacaciones, entre otros, se tendrd ain menos la cantidad de
llamadas evaluadas. Por ello, a pesar de que la evaluacion se hace solo a una
muestra de llamadas, no se llega al objetivo deseado de realizar una evaluacion

totalmente objetiva y al 100% de llamadas del asesor.

Todas estas llamadas se almacenan en una grabadora y son transcritas
mediante un programa llamado VERINT, el cual se encarga de identificar si un
asesor menciond una palabra y transcribirlo en un archivo plano para ser utilizado
por los usuarios. Sin embargo, estos archivos son totalmente variables, ya que, si
no se identifica una palabra en todas las llamadas, no existira la columna, y se hace
muy tedioso revisar archivo por archivo para ver los resultados de un solo asesor
en diferentes fechas. Asimismo, la divisién ha evaluado adquirir softwares que
puedan almacenar la informacién de VERINT y mostrar un sistema de reportes
segun el perfil, sin embargo, la mayoria de estos sistemas solo cargan informacion
que presente una estructura fija, asi como también no hay forma para modificar la
légica del negocio, o se gastaria un adicional cada vez que se quiera realizar un

ajuste en las variables, como su peso o férmula.

Por todo 1o mencionado, el principal problema es la falta de un sistema que
se ajuste a las necesidades del negocio para calcular las notas de los asesores
telefénicos de forma automatica y eficiente mostrando los resultados en reportes

personalizados por rol.
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3.2. Solucion

En esta seccion vamos a proponer una solucién adecuada frente al
problema mencionado en el punto anterior. Para ellos se ha desarrollado una

arquitectura detallando los pasos en cada etapa.

Figura 3

Flujo del Proceso con Speech Analytics

: i | i
i 1. Contacto con los clientes i E 2. Almacenamiento i 3. Procesamiento y Gestion del Modelo iii 4 Resultados

Conversacion ﬂ

«—

) Requerimiento P
i

-
AA I
‘;\_if;f[;rn[.j: Cliente Usuario Analista de
deTI Monitoreo
G— B8 |
rabadora ! - i Proceso 3
de datos P Achives oo choio | del Flujo |
(VERINT) i Oenerados ! de Carga :
f ! I |
5 | | o} N
i ; - >¢ > II|—<— o
Supervisor de i 1 | I i
Monitoreo i | -y Proceso de | Reportes  Usuarios
! i S:teose Transformacion 3
i ' de datos !

Nota: En el siguiente grafico podemos observar el nuevo flujo con la nueva
propuesta. Fuente. Elaboracion Propia (2022).

3.2.1. Objetivos

3.2.1.1. Objetivo General.

Crear un sistema que implemente el modelo de Speech Analytics para

calcular el desempeiio de los asesores segtn las variables indicadas.
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3.2.1.2. Objetivos Especificos.

Realizar un feedback adecuado a los usuarios con la informacién mds realista
posible de todas las llamadas que este haya realizado y mejorar las oportunidades
de mejora que presente, o felicitarlo si se viene realizando un excelente trabajo.
Automatizar la ingesta de informacién de las conversaciones que se tiene entre el
asesor telefénico y el cliente.

Generar indicadores personalizados en base a los diferentes perfiles de los
skateholders para ver los resultados desde el punto de vista que necesitan.
Personalizar el modelo con el valor de las variables segun sea la necesidad del
negocio en el sistema para adecuar las notas a los valores mds reales posibles.
Evaluar a los asesores de la forma mas objetiva posible segtn la 16gica del negocio,
evitando el error humano.

Contar con informacién histérica para compartirla con el Area de Estrategia de
Soluciones de Pago y crear nuevos modelos analiticos que permitan entender el

comportamiento de los clientes.

3.2.2. Alcance

3.2.2.1. Alcance Funcional.

El proyecto presente desarrolla un sistema que implemente tanto la ingesta

de estos archivos, una base de datos donde se guarde la informacién, una web

donde se puedan modificar las variables, ya que estas varian para ver la evolucion

de un cliente y por ultimo un sistema de reportes donde se pueda visualizar el

resultado de estas evaluaciones para que los usuarios puedan obtener una

retroalimentacién constante.

3.2.2.2. Alcance Organizacional.

El alcance organizacional para este proyecto involucro al drea de estrategia

de Soluciones de Pago, tanto del equipo de TI con el equipo de modelamiento, asi

como la participacion de los representantes del Canal de Telefonia.
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3.2.2.3. Alcance Tecnoldgico.

Para el siguiente proyecto se utilizaron las siguientes herramientas, ya que

son estandares de la entidad bancaria

- Como lenguaje de programacién: .NET.
- Como base de datos se usd: SQL Server.
- Como herramienta para el flujo de datos se utiliz6: SQL Integration Services.

- Como herramienta de informes se us6: SQL Reporting Services.

3.2.3. Etapas y Metodologias

Tabla 4
Fases y Etapas en el Proyecto

Fase Etapa Actividades

res Andlisis Andlisis de requerimientos necesarios
Analisis — Fase I

Revision del Sistema de evaluaciones

Creacion del Proyecto — Definicion Definicion de los Roles

Fase 11 Definicién de las herramientas a utilizar
Gestion del ' Planificacion Creacion del backlog priorizado
Requerimiento — Fase Crear Epicas / Historias de Usuario

III Estimar Historias de Usuario

Identificar las tareas por historia
Crear Sprint Backlog

Implementacién = Realizar reuniones de daily
Construccién de la Base de Datos
Implementacién del Flujo de carga de
informacion
Implementacién de los médulos para el
mantenimiento de las variables

Creacion de los reportes segun el perfil
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de los usuarios

Creacién del manual de usuario

Reunion de Refinamiento

Reunién de Retrospectiva
Publicacion — Fase IV Publicacion Pruebas funcionales

Despliegue del aplicativo

Capacitacion a los usuarios

Nota: En la siguiente tabla podemos ver las etapas que se realizaron para el
desarrollo del proyecto. Fuente. Elaboracién Propia (2022).

El presente proyecto fue desarrollado en 15 sprints, donde cada sprint tiene

una duracidon de 1 semana.

Para cada fase los participantes cumplieron con los siguientes roles

mencionados con mas detalle a continuacion.

-Product Owner: Encargado de gestionar el valor del proyecto mediante las reuniones
de sprint planning y el sprint review donde los requerimientos son revisados para su
aceptacion.

-Scrum Master: El encargado de gestionar las reuniones y ayudar al developer cuando
se presentan problemas en el camino con el proyecto.

-Developer: Encargado del anélisis, disefio, desarrollo y despliegue del proyecto, en

colaboracion con el Scrum Master.

3.2.4. Fundamentos Utilizados

En esta parte vamos a analizar las definiciones necesarias que usa el
presente trabajo y citar a algunos autores que comentan mads sobre el tema. Estas

definiciones son necesarias para entender mejor las bases que tiene el proyecto.
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3.2.4.1. SCRUM.

Segtin Schwaber y Sutherland (2017), SCRUM es un marco de trabajo en
el cual los participantes que lo apliquen puedan tratar problemas complejos de
forma adaptativa, donde se busca entregar productos de forma productiva y
creativa. Ademds de ello, SCRUM también se caracteriza por su estrategia de
desarrollo incremental mediante los sprints. Estos sprints se encargan de entregar
un avance del producto de manera progresiva en cada iteracion. También podemos
indicar que mediante SCRUM se logran diferentes aspectos positivos como la
comunicacion entre distintos miembros del equipo o la transparencia mediante los
artefactos que se usan. El presente proyecto tuvo 15 sprints, donde cada sprint tuvo

una duracién de una semana.

Adicionalmente a los roles mencionados anteriormente también se tuvo el
apoyo de diferentes equipos del banco quiénes nos brindaron informacién de leads
comerciales y apoyo en el envio de comunicaciones a los clientes, como
modelamiento y el canal de telefonia. Antes del inicio de cada trimestre se tuvo un
big room planning para ver los objetivos a tratar. En esta ceremonia los squads
planificaron coémo implementar el backlog y alcanzar los objetivos, el entregable
fue un tablero para el trimestre que contuvo fecha de entrega de las nuevas épicas,
dependencias e hitos relevantes, lo mencionado anteriormente fue realizado a alto
nivel. Luego del big room plannig se realiz6 el sprint planning cada dos semanaas,
donde se daba prioridad a las historias que se comprometian el equipo de trabajo.
Durante el sprint, también se realizaba reuniones diarias o dailys, donde el team
member comentaba que actividades habia realizado el dia anterior, que actividades
iba a realizar y si presentaba algiin impedimento en sus actividades para que otros
miembros puedan ayudarlo. Al finalizar el sprint se realizaba el sprint review,
donde el squad presentaba a los usuarios todos los logros durante el sprint, asi
como también la reunion de retrospectiva, donde se realizaba una reflexién por
parte de todos los participantes para identificar las oportunidades de mejora y

evitar que estos problemas vuelvan a ocurrir.
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Figura 4
Ciclo de Vida del Proceso SCRUM

Agile Methodology - Scrum Process

v

Scrum Master

Nota: En esta figura nos muestra que el proceso de SCRUM es un ciclo y que se
retroalimenta constantemente. Fuente. Antevenio (2021).

Para este proyecto se decidié aplicar Scrum en comparacién con otras
metodologias tradicionales, ya que Scrum permite la retroalimentacion, asi como
la gestién de cambios, y se enfoca principalmente en la satisfaccion del cliente
(Rodriguez y Dorado, 2015). Al ser un proyecto grande y de gran importancia para
todo el canal de telefonia, asi como también este sujeto a cambios por las
estrategias que se toman, se debe aplicar una metodologia 4gil, en este caso,

Scrum.

Al mismo tiempo, Scrum es perfecto para este proyecto, ya que el equipo
Scrum y los Skateholders se encuentran bajo la misma division, lo que hace facil
las coordinaciones que se den para las ceremonias. La entidad bancaria por
definicién de estdndares, solo permite la aplicacion de RUP por parte de la
metodologia tradicional y SCRUM por parte de la metrologia agil, es por ello que

se opt6 por usar Scrum en lugar de XP. (Salazar, Tovar, Linares y L.ozano,2018).
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3.2.4.2. Speech Analytics.

Este proyecto implementa la herramienta de Speech Analytics, la cual es
muy utilizada en todos los procesos de call center debido a la ventaja competitiva
y ofrecer un valor agregado al cliente. Segin Gonzélez-Docasal (2020), Speech
analytics se utiliza para el andlisis automdtico de contenido conversacional. El
autor también indica que se puede clasificar en dos grupos: aquellos que funcionan
como un flujo de caja negra, donde toda la implementacién permanece sin ser
alterada y los usuarios solo se encargan de usarlo, y las que ofrecen servicios mas
adaptados, permitiendo al usuario realizar las configuraciones necesarias para
configurar las palabras necesarias a identificar, asi como también la configuracion
del machine learning que viene incluido. Este software se podria utilizar tanto on

premise como desplegado en la nube.

Por ejemplo, en un caso de estudio se demostr6 que gracias a la
implementacion de Speech Analytics para mejorar la calidad de servicios al cliente
en un call center de un proveedor de suministros farmacéuticos, midiendo la
gestion del personal y la experiencia del cliente, teniendo resultados totalmente

mejores en comparacion a como estaba antes (Scheidt y Chung, 2018).

Figura 5

Medicion de la experiencia del cliente
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Nota: En esta figura nos muestra los resultados de medir la experiencia del cliente
aplicando speech analytics en comparacion a antes. Fuente. Scheidt y Chung (2018).
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3.2.4.3. Desarrollo y Calidad del Software.

Uno de los principales entregables, es el desarrollo de aplicaciones y flujos
codificados con lenguajes de programacién. Este desarrollo se aplicé siguiendo

una metodologia 4gil, en este caso, el marco de trabajo SCRUM.

Segiin (Delgado y Diaz, 2020), es importante elegir una metodologia
adecuada para el desarrollo del software, ya que como mencionan los autores, se
produce una crisis del software cuando se desarrolla un proyecto sin cumplir con
las expectativas de los usuarios finales. Es por ello que la metodologia dirige los
pasos a realizar durante la ejecucion del proyecto. Para el presente trabajo, se ha
decido utilizar la metodologia agile, con el marco de trabajo SCRUM, ya que es
un proyecto muy grande que involucra muchos cambios tanto en la 16gica con en
los reportes finales y se busca que el producto final sea totalmente util para el
usuario. Esto también incluye a la calidad del software, asegurando que este

correctamente probado al momento de entregarlo al usuario.

Ademas. Segun (Molina, 2018), nos indica que el principal problema es la
seleccion adecuada de la metodologia correcta al proyecto para llevarlo con éxito,
pues ocurre que muchas veces el no hacerlo puede impedir el desarrollo correcto

de este.

3.2.4.4. Despliegue del Software.

Segun (Reyes, 2022), cita en su trabajo a la Corporacion Universitaria
Lasallista, donde se menciona que para el despliegue de un software se realizan

diversas actividades como las siguientes
- Instalar y configurar el servidor de produccidn.
- Elaborar manuales para el usuario y el administrador.

- Capacitar a administradores y editores.
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Para el presente proyecto, se han realizado las siguientes actividades con
el fin de asegurar que el proyecto final funcione adecuadamente en el ambiente de

produccién con el apoyo del analista de QA y el analista de Monitoreo designado

para apoyar con las pruebas.

3.2.5. Implementacion de las areas, procesos, sistemas y buenas
practicas

3.2.5.1. Organizacion.

En este punto definimos los diferentes grupos que existen en el canal de
telefonia. Esto nos servird para definir los diferentes perfiles y la personalizacién
de los indicadores que cada usuario desea ver. Estos roles se mantienen constantes

y todos son liderados por el Gerente de Canal de Telefonia.

Figura 6

Skateholders en el Canal de Soluciones de Pago

Gerente de Canal de
‘ Telefonia de
Soluciones de Pago

‘ Metodologia —ﬂ Monitoreo
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Telefonia Castigo y
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Sub gerente de
Telefonia Activa

ﬁ Equipos 1-60 —‘ Equipos PYME

ﬁ Equipos 61-120 —‘ Equipos Castigo

—‘ Equipos 121 +

Nota: En esta figura podemos ver a todos los usuarios finales del Canal de Telefonia.
Fuente. Elaboracion Propia (2022).
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3.2.5.2. Equipos.

Estos equipos estdn liderados por un supervisor. Cabe mencionar que
pueden existir mds de un equipo que se encargue de gestionar el mismo tipo de
llamadas. Estos equipos se forman segun lo requiera el equipo de Estrategia de

Soluciones de Pago.

Tabla 5

Lista de Equipos en el canal de soluciones de pago.

Equipo Descripcion

Equipo 1-60 Equipo encargado de gestionar las
llamadas de los clientes que presenten

mora entre los dias 1 al 60.

Equipo 61-120 Equipo encargado de gestionar las
llamadas de los clientes que presenten

mora entre los dias 61 al 120.

Equipo 121 + Equipo encargado de gestionar las
llamadas de los clientes que presenten

mora de 121 dias a mas.

Equipo PYME Equipo encargado de gestionar las
llamadas a los clientes PYME.

Equipo Castigo Equipo encargado de gestionar las
llamadas a los clientes que hayan sido
clasificados por estrategias como
castigados por poseer demasiado tiempo
en dias de mora.

Nota: En esta figura podemos ver a todos los equipos del Canal de Telefonia
disefiado por el equipo de estrategia. Fuente. Elaboracion Propia (2022).

Una vez visto a la organizacion, ahora veremos las variables para evaluar

el desempefio de los asesores al momento de contactar al cliente.
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3.2.5.3. Tipos de Llamadas.

No todas las llamadas que se realizan son iguales. Existen diferentes tipos
de casos al momento de que un asesor contacta a un cliente. Cada tipo de llamada
es tratada de diferente manera para ser totalmente equitativo. A continuacion, se

menciona los siguientes tipos de casos.

Figura 7

Tipos de Contacto al Cliente

Contacto Directo }
*Ocurre cuando se logra contactar con el cliente directamente.
Contacto con Tercero }

*Ocurre cuando no se logra contactar con el cliente, pero se logra contactar con alguien cercano al cliente, ya
sea sus padres, su esposo(a), sus hijos, entre otros.

]

Speech Sabados J

e Estas llamadas se dan solo los sdbados. Como la llamada se da en un dia no laborable para todos, se debe
utilizar otras formas de comunicarse con el cliente.

)

Mensaje de Grabadora J

¢ Este contacto se da cuando el cliente no responde a la llamada entrante por parte del asesor y se deriva a una
grabadora de voz.

]

N R R R

Recordatorio de Promesa de Pagos J

*Ocurre cuando se contacta al cliente por una promesa de pago que se comprometio a realizar en una llamada
anterior.

Nota: En esta figura podemos ver los tipos de llamada, los cuales son la forma en
como se contacta el asesor con el cliente. Fuente. Entidad Bancaria (2022).

3.2.5.4. Variables en las Llamadas.

Estas llamadas contienen variables que se utilizardn para el cdlculo de la
llamada. Las categorias son las variables mds bdsicas. Los KPI son el grupo de
Categorias y para obtener el valor de uno se debe sumar cada categoria y
multiplicarlo por su peso. Los grupos de KPI son conjuntos de estos y se clasifican

en dos: Pasos en la Técnica de Cobranza y Habilidades y Conocimiento.
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Figura 8

Tipos de Variables en las llamadas telefonicas.

B ATEGORIAS

e Caracteristicas que presenta un asesor telefénico al momento de
contactar a un cliente. Estos 3 tipos de categorias son los
siguientes: Monitoreo del Asesor, Tipo de Llamada y Alarmas de
Clientes.

e Conjunto de Categorias. Para obtener la nota por KPI se realiza un
promedio ponderado de todas las categorias.

e Conjunto de KPIs, estan divididos en 2 grupos: Pasos en la técnica
de Cobranza y Habilidades y Conocimiento.

Nota: En esta figura podemos ver las variables, las cuales son importantes para
modelar el proceso. Fuente. Entidad Bancaria (2022).

3.2.5.5. Analisis de la Organizacion.

Para este punto, se tuvo una entrevista con todos los involucrados, es decir,
con todos aquellos que pertenecen al canal de telefonia para definir su
participacion, pues no este modelo era importante para el asesor telefénico, sino
también para los supervisores, los sub gerentes, el gerente y el equipo de
metodologia, quienes son los que calculan los resultados a niveles macro de todas

soluciones de pago. En este punto definimos los roles que tendrén los reportes.

28



Figura 9

Organizacion del Canal de Telefonia de Soluciones de Pago

Nota: En esta figura podemos ver las jerarquias que representan a los usuarios finales
de Speech Analytics. Fuente. Entidad Bancaria (2022).

3.2.5.6. Diseno de la Arquitectura del Proceso.

Esta arquitectura refleja todo el flujo que se quiere realizar. Primero se
empieza con la llamada que tiene el asesor con el cliente o la persona que contesta
la llamada del otro lado. Esta conversacion es grabada mediante una herramienta
llamada VERINT. Una vez que la llamada ha finalizado, VERINT se encarga de
transcribir esta llamada en su propia base y puntuar segin las categorias

previamente definidas por el Analista de Monitoreo.

VERINT se encarga de generar la evaluacion de estas llamadas en un
archivo csv y dejarlo en un repositorio de archivos. Luego, el proceso de carga de
archivos se activa mediante un job cuando detecta un nuevo archivo en la ruta del
repositorio. Cabe mencionar que VERTIN también es administrado por el analista
de Monitoreo, el cual se encarga de definir qué grupo de palabras deben ser

identificado como un indicador.
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Una vez que se deje el archivo en el repositorio, el proceso de carga ingesta
la informacioén del archivo y se encarga de guardar toda esta informacién segun la
estructura definida en la base de datos. Esta carga de informacién se realiza en 3
cortes al dia: 9am, 12pm y 6pm. Estos cortes contienen toda la informacién de las
llamadas entre los rangos de cada corte. Por ejemplo: el corte de las 9am contiene
la informacion de todas las llamadas del rango de 6pm del dia anterior hasta las

8:59am del presente dia.

Para el proceso de cédlculo de nota y mostrar los resultados en los reportes,
se debe realizar otro flujo, en el cual se encargue de filtrar las llamadas nuevas y
realizar los célculos segtn sea el tipo de llamada. Sin embargo, no solo se obtienen
los resultados, sino que se realiza una serie de optimizaciones para que el tiempo

de respuesta sea mas rapido al momento de consultar las llamadas.

Finalmente, los resultados son observados por los skateholders respectivos
segun sea el perfil que estos tengan. Cada skateholder cumple con una funcion

especifica al momento de obtener los resultados de las calificaciones.

3.2.5.7. Diseno del Modelo de Datos.

En este punto nos enfocamos en analizar la estructura de la informacién,
de como esté estructurado el archivo que se obtiene, y sobre la estructura de la
base de datos que guardard esta informacion, simulando un data warehouse. El
archivo generado por VERINT se genera en diferentes hojas y la inica manera de
relacionar a las diferentes categorias es por la llave primaria ID_LLAMADA, es
por ello que este campo sirve como llave fordnea para relacionar una llamada.
También se tiene informacion adicional como los asesores, los grupos, la duracién
de la llamada, entre otros. Estas tablas guardan la informacién histérica y si se
necesita ampliar el espacio, se solicitard con el equipo necesario para ampliar el

espacio del servidor que alberga la informacién.
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Figura 10

Diagrama de Datos

Asesor
Contacto in ipz:lb_isesor Equiplo .
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1 numero_telefono E3
direccion i
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DatosLlamada porcentaje_fuera_plazo
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clasificacion ; ] porcentaje_tiempo_silencio
puntuacion ! :
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Nota: En esta figura podemos ver el diagrama de datos con el cual fue construido la
base de datos que almacena las variables. Fuente. Entidad Bancaria (2022).

3.2.5.8. Implementacion del Flujo de Datos.

El flujo de ingesta de datos y de transformacion se realizo utilizando SQL
Server Integration Services. Al mismo tiempo, este ETL se desplegd en un
servidor dedicado para Soluciones de Pago (PAUTGSQLP18) para que se ejecute
automdticamente en un job cada vez que se detectaba un nuevo archivo. El Job se
lanza mediante un disparador el cual valida las condiciones necesarias para que se
ejecute. Una vez lanzado, el job no se volverd a ejecutar hasta el proximo corte.
Una vez cargada la informacion, se procede a lanzar las l6gicas para obtener la
calificacion del asesor segun el tipo de llamada que se haya realizado. Al mismo
tiempo, se aplica unas reglas del negocio adicionales que fueron agregdndose para
mejorar la calificaciéon. También se aplicaron soluciones para mejorar el tiempo

de respuesta de los reportes en la carga de informacion
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Figura 11

Flujo de datos para la carga y transformacion

CANTIDAD RESUMEN
o ; TaBA K50
ABLA T MESES * TABLA § MESES - GERENTE
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et
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TaB TELARARA . . Y

AR CoRRED
BT

Nota: Este proceso fue construido con SSIS y nos muestra como se carga y
transforma la informacion obtenida. Fuente. Entidad Bancaria (2022).

3.2.5.9. Diseno e Implementacion de la Web.

Como se menciond anteriormente, las 1dgicas estan en constante cambio
con el fin de ajustarlas y calificar correctamente a los asesores. Para ello es
necesario construir una interfaz donde el analista de monitoreo se encargue de
realizar el mantenimiento. Para ello se construyeron estos formularios y se
alojaron en un sistema ya existente llamado Sistema Integrado de Gestion (SIG).
Este sistema brinda soporte para todas las tareas que realizan los asesores
telefénicos, como agendar una cita con un usuario previamente contactado,
realizar seguimiento de una promesa de pago, registrar nimeros invélidos, entre
otros. Es por ello que se decidi6 ingresar los formularios de Speech Analytics
dentro de este sistema como opciones adicionales que solo tendria acceso el

analista de monitoreo responsable de realizar el mantenimiento.
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Figura 12

Pdgina Principal de la Web donde se alojan los formularios

Sistema Integrado de Gestion

R eeeee——
Contrasefio: EEG—_———
ki 505100

Nota: En esta pagina se realizardn los mantenimientos de las variables. Fuente.
Entidad Bancaria (2022).

El analista de monitoreo responsable de realizar el mantenimiento podra
hacer el mantenimiento de las categorias, los KPI, los grupos, asi como también a
los PBX de los asesores, los cuales permite identificar a estos y enlazarlos con las
llamadas correspondientes. Cabe mencionar que estos cambios solo se aplicardn
a las nuevas notas a calcular, mientras que la data histérica permanece tal cual se

calcul6 en su momento.

Figura 13
Pestaiia para el mantenimiento de Lista de Llamadas

BIENVENIDOS AL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION

nicio Gestion Mantenimiento Salir
182972 - KEVIN ALARCON QUISPE

PBX Anteriof PBX Nuevo Cambiar PBX

Matricula Anterior Matricula nueva Cambiar Matricula

ADMINISTRACION DE EQUIPOS

E£quipo { GRUPO 0160 v

Lista de Llamadas Lista de Grupos KPI

=)

055 0.00
030 D000
005 .00
005 000
005 000

Nota: En esta pagina se realizardn los mantenimientos de las variables. Fuente.
Entidad Bancaria (2022).
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Las categorias son las variables més bdsicas que existen, y es posible que
se necesite agregar mds por necesidad del negocio. Es por ello que la base de datos

permite agregar hasta 100 variables por cada tipo de categoria que existe.

Figura 14
Pestaiia para el mantenimiento de KPlIs

BIENVENIDOS AL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION

nicio Gestion Mantenimiento Salir

382972 - KEVIN ALARCON QUISPE
MANTENIMIENTO DE KPIS

Grupo de Llamada CONTACTO DIRECTO
Equipo:GRUPO 01-60
Grupo KP1Pasos en la técnica de Cobranzas

Lista de KPIs Categorias del KPI
[+ e [ o o e
o Guwo hamire Peso — Meta —Naturaers
Apertura 01500 00000 | Eliminar | tm Monitoreo Asesor Saludo 03000 (09000  Basico | Etiminar
02300 0.0000 ‘ Eliminar p? Monitoreo Asesor identificacion Cliente 04000 0.0000 Basico ] Eliminar

00100 00000 | Eliminar |
00700 00000 | Eliminar
5 02200 00000 | Eliminar |

\
INegociacic 03200 00000 [ Eiminar | ‘ 103 Monitoreo Asesor identificacion asesor 03000 00000 Basico | Efiminar
|

Nota: En esta pdgina se realizardn los mantenimientos de los pesos de los KPIs y las
Categorias. Fuente. Entidad Bancaria (2022).

Figura 15
Pestaiia para el mantenimiento de Categorias

BIENVENIDOS AL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION

nicio Gestion Mantenimiento

582972 - KEVIN ALARCON QUISPE

MANTENIMIENTO DE INDICADORES/CATEGORIAS

LISTA DE CATEGORIAS
CREAR NUEVO INDICADOR/CATEGORIA B
Nombre{ |
Grupo { Monitoreo Asesor v | 1D Nombre GrupoNaturaleza
Naturaleza { Normal v| 01/Saludo MA  Basico Editar || Eliminar
2dentificacion Cliente MA fpasico Editar || Eliminar
(03identificacion asesor IMA Basico Editar || Eliminar
Odinformacion producto IMA Basio | editar || Eliminar
0550licita motivo A gasico Editar || Eliminar
06Solicita sustento MA Basico €ditar || Eliminar
0750licita DV con urgencia MA INormal Editar || Eliminar
o8Solicita PAR IMA INormal Editar || Eliminar
oéovre(e negociacion MA 'Normai Editar || Eliminar
10 Recuerda compromiso vigenteMA  Normal Editar || Eliminar

12345678

Nota: En esta pagina se pueden agregar, modificar y eliminar las categorias segin la
necesidad del negocio. Fuente. Entidad Bancaria (2022).
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3.2.5.10. Diseno e Implementacion de los Reportes.

En esta seccion veremos los reportes, los productos finales para los
skateholders del canal de telefonia. Estos reportes fueron desarrollados con
Reporting Services, una herramienta estdndar del banco, que posteriormente fue
migrado a Power BI. Para tener acceso a los reportes, se debe solicitar mediante
un ticket de help desk al equipo de TI Soluciones de pago. En caso de que los
accesos correspondan por funcién del rol, estos se brindaran automaticamente, en
caso contrario se deberd justificar el perfil que solicita y el motivo por el cual es
necesario el acceso. Estos reportes son personalizados segtin los diferentes tipos
de perfiles que se definieron al inicio del trabajo. Estos reportes contienen la
informacién de las notas de los diferentes asesores. Cada reporte tiene diferentes
vistas seguin sea la necesidad, como, por ejemplo, un gerente necesita ver la
evolucidn de las llamadas a nivel global y por equipos, mientras que un supervisor

solo observa la informacién solamente de sus asesores a cargo.

Figura 16

Reporte de Gestores — Vista Metodologia

Inicdo > Nuevo_Calculo_SA > Informes > ReporteMetodologia Inicio | Mis suscripciones | Ayw
Tipo Uamada | CONTACTOS DIRECTOS v Camera | <TODOS LAS OPCIONES> V| Ver informe
Eenario [ <TODAS AS OPCIONES> v Equpo [ <TODAS LAS OPCIONES> |
Fecha Inicial [01/06/2022 T Fecha Anal [10/06/2002 l=]

1 det [100% v ] 1 =Y & 8

REPORTE GENERAL DE LOS GESTORES

Informacicn Actwlizada ak: 2022-06-13

| cANTDAD M0 MAn MAD3 MADS

i H N
GRUPO 0130 $10302 BRIANPRICE CHEEL GISSELA FLORIANOP. 127 8 238 24 0.00 {
GRUPO 01-30 $42232 EMILY ALVINO MATO GISSELA FLORIANOP. m 2. 291 286 294 {
GRUPO 01-30 $72977 ROSELI MELGAREJO BURILLO GISSELA FLORIANOP. 140 M .9 m 000 1
GRUPO 0130 575633 ERIKSON SEGURA GISSELA FLORIANOP. 14 250 188 290 146 [
GRUPO 0130 S79476 SAMUEL MAURICIO PORTOCARRERO M. GISSELA FLORIANOP. s 217 29 285 000 [
GRUPO 0130 581390 KENJIROJASA GISSELA FLORIANO P m 275 28 283 000 {
GRUPO 01-30 T1447 CRUZ MARIAPACHERRES ESTEVES GISSELA FLORIANOP. 140 b2 7 25 107 |
GRUPO 01-30 862123 MIGUEL A TERRONES A JONATHAN HUERTAS AMAYA 181 76 250 28 281 1
GRUPO 01-30 564069 JUVERB. MINCHOLAG. JONATHAN HUERTAS AMAYA 60 M 28 m 0.00 1
GRUPO 01-30 874685 YLBER OVER VALDEZ JONATHAN HUERTAS AMAYA 171 ph 289 8 0.00 |
GRUPO 01-30 874692 CAROLINASTEFANY JUAREZ ALVA. JONATHAN HUERTAS AMAYA n PR 1) 13 218 2% 1

Nota: En esta vista podemos observar el reporte de metodologia, el cual se puede
observar todas las notas de los asesores vigentes. Fuente. Entidad Bancaria (2022).
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Estos reportes a su vez contienen filtros que permiten personalizar mas los
resultados de los usuarios. Estos filtros son generalmente el rango de fecha. Como
se menciond anteriormente, se guarda la informacién de manera histérica. Es por
ello que los usuarios seleccionan un rango de fecha en el cual desea realizar la
evaluacion. Estos rangos son generalmente de un mes y se actualizan
constantemente para ver como va evolucionando la nota del asesor telefénico para
tomar las medidas correctivas segin sea el caso, o felicitar al asesor por el buen

trabajo que va realizando.

Figura 17

Resultado de la Evaluacion Total del Supervisor y sus asesores — Vista Sub Gerente

o, .
[ éé:‘a RESULTADO DE LA EVALUACION TOTAL DEL SUPERVISOR Y SUS ASESORES

k-

Informacién Actwmlizada al: 2022-06-13

NOTA TOTAL POR TIPO DE LLAMADAS POR ASESOR

CONTACTOS DIRECTOS MENSAJE CON TERCEROS

NOTA N° LLAMADAS NOTA N° LLAMADAS  NOTA FINAL
$03983 - ZAYDA VALDERRAMAS. 248 124 mm 10 242
$07967 - EMILIO GUERREROT. 279 8 0.56 -
$07968 - GERALDINE COSSIOL 28 34 284 86 268
08869 - CINDY BERNAL P 268 18 259 15 253 =
10299 - ANGEL RODRIGUEZR. 276 2 28 9 264 >
$10302 - BRIAN PRICE CHEEL 251 54 288 1 246
$10312 - MARCO BELLIDO M. 244 66 65 9 236 -
$10318 - JORGE CALDERON R 289 1 261 1) 269
$17478 - DANILO MAYORCAJ. 163 4 291 4 235
$17481 - PAOLA JANETH CHAFLOQUE GONZALES 73 5 283 o 262 s
§21151 - CYNTHIA SANCHEZC. m 5 28 3 268
§2479% - ALEXANDRA FAJARDO M. 28 8 056 -
28623 - CRISTHIAN ECHEVARRIA R. 245 7 257 8 235
$28628 - EDITH GAYOC. 288 9 px /] 2 .74
30999 - DIANA PENALOZAH 254 7 5 46

Nota: En esta vista podemos observar el reporte del Supervisor, donde se observa las
evaluaciones de los asesores que tenga. Fuente. Entidad Bancaria (2022).

3.2.5.11. Pruebas del Proyecto.

Para las pruebas se necesité apoyo del analista de QA, asi como también
del analista de Monitoreo designado para revisar los entregables. Estos entregables
se iban entregando en cada sprint, como, por ejemplo, los formularios y los
reportes. Para cada desarrollo de una nueva funcionalidad se desarrollaba un plan
de prueba unitaria para en analista de QA, donde se explicaba paso a paso que

funciones seguir, asi como también las pruebas de estrés a seguir.

36



En caso de que se detecte alguna observacion, se reportaba inmediatamente
al analista responsable y esta correccion tenia prioridad inmediata ante cualquier
otra. Las estimaciones en cada sprint incluian el tiempo de pruebas. Una vez que
las pruebas salieran sin observaciones, se podria desplegar con el analista de
monitoreo para ver el punto de vista de este con el respectivo manual de usuario.
Estas pruebas se realizaban hasta tener la conformidad del analista de QA y del

analista de Monitoreo.

3.2.5.12. Despliegue del Proyecto.

Para finalizar con el proyecto, se procedi6é con el despliegue de este. Se
realiz6 un manual de implementacién y un manual de guia de usuario para los
nuevos colaboradores. En el manual de implementacion se explica que
componentes se utilizaron para realizar todo el proyecto y el soporte necesario a
realizar cuando se presente algin tipo de incidencia, mientras que el manual de
guia de usuario estd enfocado a los skateholders para indicar las funcionalidades

del proyecto.

Figura 18

Manual Técnico

4, PROCESOS
4.1.Carga de Datos de los Reportes de Verint

Los Reportes de Verint ontiene la informacion de las llamadas realizadas por el
asesar telefonico. Este reporte solo muestra el 50% de llamadas en total

Es vital que este proceso este siempre actualizado, ya que los supervisores realizan
canstantes feedback a sus asesores, por ello se debe correruna rutina diaria
llamada CargaVerint

Paso 1: Generar los archivos nuevos a cargar.

Debemos seleccionar el boton azul para generar los archivos cargados el dia de
hoy. Este proceso se debe realizar cuando el analista de monitoreo (Luis Toledo)
nos dé elconforme,

Una vez generados los registros, se deben ejecutaros nuevos registros en la base
de datos corespondiente

£n caso de no encontrar ningun registro, se deberd realizar un cambio en la
configuracion de la macro con la nueva ruta

Paso 2: Actualizar el nuevo bucle.

Cuando se hayan ejecutado los nuevos registros, se deberd ejecutar la siguiente
consulta;

SELECT * FROM TB_NOVBREARCHIVO ORDER BY ID DESC.

ficar cuales son los nuevos registros que se han ingresado. Una vez
s el minimo y el maximo ID de los nuevos registros, debemos insertar el
registro

INSERT INTO SPEECH_VAR_LOPP VALUES([MIN 10

Paso 3: Ejecutar el ETL

TI SOLUCIONES DE PAGO 2019 V1.0 POR KEVIN ALARCON

Nota: Manual Técnico para uso de TI. Fuente. Entidad Bancaria (2022).
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Una vez finalizada la construccién de estos manuales, se procedié con
realizar una capacitacién a todos los usuarios involucrados y al equipo de
metodologia, el cual se encarga de capacitar a los nuevos ingresos de telefonia al
banco. También se indicé todos los pasos necesarios a realizar para la gestion de

cambios y gestion de incidencias.

3.3. Evaluacion

Todos los costos que intervinieron en el desarrollo del proyecto se
presentaron en diferentes factores, como el capital humano y gastos tecnolégicos
necesarios para alojar el aplicativo, como el hardware y software, asi como gastos
extras y variables. Dentro de todos estos calculos es importante mencionar que los
célculos de los costos asociados al proyecto son supuestos y aproximados, ya que

no se cuenta con el acceso a la informacion exacta de los costos reales.

3.3.1. Evaluacion Economica

Para hacer la evaluacion econdmica, es necesario obtener la informacion

de los siguientes puntos

e Costos Aproximado del Proyecto
e Flujo de pagos y caja

e VANyTIR

3.3.1.1. Costos del Proyecto.

El proyecto tuvo una duracién aproximada de 5 meses. A continuacion, se

detallardn los costos por capital humano y recursos tecnoldgicos
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Tabla 6

Costos por Recursos Humanos.

Meses N° Costo
Recurso Humano Proyectados Personas Mensual Costo Total
S/ S/
Product Owner 5 1(6,000.00 30,000.00
S/ S/
Scrum Master 5 1|3,500.00 17,500.00
Analista S/ S/
Programador 5 1]3,000.00 15,000.00
S/ S/
Analista Funcional 5 2 |3,000.00 30,000.00
S/ S/
Analista de QA 5 1|3,200.00 16,000.00

S/

108,500.00
Nota: En este cuadro se han incluido todos los roles que participaron en el desarrollo
del proyecto. Fuente. Elaboracién Propia (2022).

Tabla 7

Costos por Recursos Tecnolégicos.

Recursos Tecnologicos Tipo Cantidad / Licencias Costo Mensual Costo Total

Servidores Web Hardware 3|1S/ 3,000.00| S/ 45,000.00
Laptops Hardware 6|S/ 2,400.00 | S/ 72,000.00
Energia Eléctrica Hardware 6|5/ 500.00 | S/ 15,000.00
Servicio Internet Hardware 6|5/ 300.00 | S/ 9,000.00
Windows Server Software 6|S/ 1,500.00 | S/ 45,000.00
SQL Server Software 6|S/ 1,200.00 | S/ 36,000.00
Visual Studio Software 6|S/ 1,200.00 | S/ 36,000.00
VERINT Software 120| S/ 200.00 | S/ 120,000.00
5/ 378,000.00

Nota: En este cuadro se han incluido tanto los hardware y software necesario para
realizar el proyecto. Fuente. Elaboracion Propia (2022).

3.3.1.2. Flujos de Pago y Caja.

Una vez presentado los siguientes gastos, presentaremos el flujo de caja.
El flujo de ingresos estd definido por la cantidad recaudada que obtiene el banco
de las deudas pendientes. Estos cobros se registran inmediatamente en las
provisiones. El flujo de egresos estd definido por los gastos fijos y los gastos

mensuales de los honorarios de los trabajadores que intervienen en la creacion del
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proyecto. Finalmente, el flujo efectivo neto se obtiene de la diferencia del flujo de

ingresos menos el flujo de egresos.

Para este caso se han tomado en cuenta los 12 meses del afio del 2019,
desde que se desplegd el proyecto. Esta informaciéon ha ido variando
constantemente debido a diferentes factores, como nuevos ingresos, rotacion de

equipos, mantenimiento de equipos, entre otros.

Tabla 8
Flujo de Caja del Proyecto

Inversion Inicial: S/. 40, 000.00
Flujo de Egresos ‘

Flujo de efectivo neto

Flujo de Ingresos

Mes Valor Mes Valor ‘ Mes ‘ Valor

1| S/80,000.00 1] 5/78,986.00 1]/ S/ 1,014.00

2| S/ 84,350.00 2| 5/79,632.00 2| S/ 4,718.00

3| S/87,963.00 3| S/80,653.00 3| S/ 7,310.00

4| 5/86,354.00 415/79,932.00 4|S/ 6,422.00

5| S/ 88,963.00 5| S/78,352.00 5|5/10,611.00

6| S/89,364.00 6| S/81,657.00 6| S/ 7,707.00

7| S/ 85,698.00 7| S/80,654.00 7| S/ 5,044.00

8| S/87,963.00 8| S/80,652.00 8|S/ 7,311.00

9| 5/90,385.00 9| S/83,265.00 9| S/ 7,120.00

10| S/ 89,663.00 10| S/82,179.00 10| S/ 7,484.00

11| S/ 88,327.00 11| S/81,325.00 11| S/ 7,002.00

12| S/ 89,338.00 12| S/ 80,561.00 12| S/ 8,777.00
5/83,520.00

Nota: Este flujo de casa toma como referencia los 12 meses del 2019. Todos estos
valores son aproximados. Fuente. Elaboracién Propia (2022).

3.3.1.3. VANy TIR.

En esta seccion vamos a analizar la rentabilidad del proyecto mediante las
métricas del VAN y el TIR e indicar si es viable o no. Al invertir un capital siempre
se espera obtener una rentabilidad en un periodo determinado. Para este proyecto
se ha tomado el andlisis en los 12 meses del 2019.
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El VAN (Valor Actual Neto) y TIR (Tasa Interna de Retorno) nos muestran

la viabilidad de un proyecto.

Figura 19
Férmula del VAN

VAN = ZL
) (1+IPD)"

Nota: Férmula utilizada para calcular el VAN. Fuente. Rafael Palacios - DGPI-MEF
(2011).

e FCn son los resultados de los flujos de caja por cada mes (12 meses)

e TPD es la tasa privada de descuento

e nes el nimero meses que se tomaron para la evaluacion. Para este caso son

12 meses.

Tabla 9

Formulacién de Datos por Cada Periodo

Formulacion de Datos

FCn Mes Valor

FC1 1|5/1,014.00
FC2 215/4,718.00
FC3 31S/7,310.00
FC4 415/6,422.00
FC5 51S/10,611.00
FC6 6|S/7,707.00
FC7 71S/5,044.00
FC8 81S/7,311.00
FC9 91(5/7,120.00
FC10 10|S/7,484.00
FC11 11|S/7,002.00
FC12 12(S/8,777.00

Nota: Cuadro para calcular el TIR. Fuente. Elaboracion Propia (2022).
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Tabla 10
Valores Calculados de VAN y TIR

Valores calculados

TPD 10%
n 12
10 $/40,000.00
VAN $/2,793.18
TIR 11%

Nota: Resumen con los valores del VAN y el TIR. Fuente. Elaboracién Propia
(2022).

3.3.2. Interpretacion del VAN y TIR

La entidad financiera busca mantener una rentabilidad adecuada y validar
que el proyecto mencionado en el trabajo es totalmente viable al realizar las
actividades mencionadas en el desarrollo, como el analisis, disefio,

implementacién y despliegue.

En estos cdlculos mencionados, se asume que la tasa de rentabilidad la
entidad financiera es un 10%, el minimo aceptado. Para el cédlculo del VAN

aplicamos la férmula mencionada en la figura 19.

Aplicando todas las férmulas mencionadas podemos obtener un VAN a 12
meses de S/2,793.18, por todo ello se puede indicar que el proyecto presentado es
viable y rentable para la entidad financiera. En el valor del VAN se refleja la

rentabilidad que tendra la entidad financiera.

Asimismo, calculando el TIR obtenemos el valor de 11 %. Observamos
que este valor es superior a la tasa inicial de 10%, el cual se indic6 que es un valor
aproximado al no contar con el valor verdadero. Por todo lo mencionado, podemos

indicar que el presente proyecto es viable y rentable para la entidad financiera.
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CAPITULO IV
REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

4.1. Aportes/Lecciones aprendidas en el que se puede mejorar

El autor presente del proyecto participé en el andlisis, disefo,
implementacién y despliegue del sistema del cdlculo de notas de los asesores
telefénicos, ocupando el cargo de Analista Programador. Al mismo tiempo, el
autor particip6 en el soporte del nuevo sistema cuando este ya se encontraba en
produccidn, y en la capacitacion a los nuevos integrantes del equipo de TI

Soluciones de Pago.

La participacion del autor fue en todas las etapas mencionadas en el
proyecto, en algunos casos solo como en el desarrollo de los flujos y los
formularios, y en otras en colaboracion con otros analistas, como en las
validaciones y el despliegue. La metodologia usada fue adecuada para el proyecto
que estaba sujeto a cambios y ayud6 de manera eficiente a entregar los avances de

manera rapida y oportuna hasta su despliegue final.

El autor indica que, al tener el capital humano a cargo del trabajo, sea,
que pueden presentarse errores al momento del desarrollo. Hubo ocasiones donde
se estimada un tiempo muy ajustado para requerimientos que involucraban tiempo
adicional en las validaciones o desarrollos complejos. Para estos casos siempre se
comunicaba a los usuarios involucrados de manera anticipada que hubo un cambio

de fechas con el entregable y se buscaba darle prioridad lo mds pronto posible.

También se detectaron algunos problemas al momento del pase a
produccién, donde se tomaba un tiempo de mads. Estos problemas eran
comunicados de manera oportuna en las reuniones del daily para buscar una
solucion rapida con los demads integrantes del equipo. También se aplicaron las

gestiones de riesgos y los planes de accion para analizar lo ocurrido.
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Toda la experiencia vivida al participar en el proyecto en su totalidad ayudé
al autor en su desarrollo profesional de la carrera de Ingenieria de Sistemas en
areas de Cobranza, asi como también en la linea de carrera que se viene
desarrollando en el equipo (Andlisis y Desarrollo), y finalmente, desarrollar las
habilidades blandas al interactuar con diferentes equipos y diferentes roles para
lograr un objetivo comin. Fue toda una experiencia totalmente enriquecedora,

llena de muchos retos y objetivos establecidos y cumplidos.

Asimismo, el autor resalta que se gano experiencia por parte del negocio,
pues se aprendi6 mds acerca de como funciona el sistema de cobranza y que
funciones desempefia cada analista, de tal manera que se pueda analizar todo el
flujo y brindar oportunidades de mejora y propuestas e iniciativas que ayuden ain

mads al proceso.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo hablaremos acerca de detallar los puntos importantes que
ha tenido el proyecto enfocado en cumplir con los objetivos, asi como indicar las
lecciones aprendidas y recomendaciones para que el proyecto pueda mejorar ain

7

mas.

5.1. Conclusiones

- El proyecto fue implementado de manera exitosa en el canal de telefonia de

soluciones de Pago. Actualmente se sigue usando el proyecto y ayuda a realizar

una retroalimentacion correcta de los asesores, felicitando a todos aquellos que

mostraban un excelente desempefio y ayudando a los otros a mejorar en los puntos

débiles que presentaban. También se utiliza como modelo para otros proyectos

que tienen un problema similar en otras areas de telefonia del banco.

- Mediante la automatizacion y andlisis de las llamadas entre los asesores y los

clientes, se mejord el nivel de servicio de estos ultimos, de tal manera que al

realizar una encuesta a aquellos que fueron contactados luego de que el asesor

haya recibido un feedback de parte de sus supervisores viendo los aspectos a

mejorar, se tuvo que mds del 80% estaba satisfecho con la llamada del asesor

telefonico.

- Gracias a toda la informacion debidamente guardada en los repositorios, se pudo

generar reportes para los diferentes skateholders segtin el perfil que estos poseen,

mostrando los gréaficos que son de su interés y ayudando a realizar un seguimiento

de las evaluaciones en el canal de telefonia.

45



El proyecto hizo posible evaluar al asesor con todas las llamadas que este
realizaba, teniendo una nota totalmente real y modelada con las légicas del

negocio.

Se hizo una comparacién de la nota nueva, comparandola con las notas evaluadas
por el equipo de monitoreo, donde se encontraron algunas diferencias, y
detectando que algunas notas del equipo de Monitoreo presentan un margen de
error del 19%, mientras que las notas evaluadas por el sistema presentan un
margen de error del 1.2% debido a que algunas grabaciones se presentan mal
pronunciamiento de algunas palabras por algunos usuarios. Con esto se logrd

disminuir el margen de error y evitar el error humano al momento de evaluar.

Se pudo guardar y compartir la informacién historica de las notas con otros
equipos, como el de Modelamiento, el cual se encarga de realizar modelos
analiticos, para construir modelos predictivos en base al comportamiento del

usuario.

El proyecto tuvo el éxito que se busco analizar no solo a los asesores de telefonia
de la misma entidad financiera, sino también a los asesores que eran proveedores

y apoyaban al banco en la gestién de cobranza.

La metodologia Agile es util en proyectos grandes que pueden sufrir constantes
cambios, como este proyecto, el cual buscaba generar una satisfaccion del cliente,
personalizando los reportes y el modelo en cada reunién, asi como también se

buscaban mejoras y criticas constructivas.
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5.2.

Recomendaciones

Siempre se debe estimar un pedido teniendo en cuenta el nivel de complejidad que
este tiene y tener en cuenta los imprevistos que puedan ocurrir durante el
desarrollo de este, como problemas de conexidn, caida de servidores, pérdida de

accesos, entre otros, para cumplir con los tiempos estimados para el usuario.

El autor sugiere que para este proyecto el integrante del equipo debe ser totalmente
proactivo y dispuesto a aprender, ya que se pueden presentar problemas que jamas

antes se hayan tratado y se debe investigar mds para buscar una correcta solucion.

Para que el proyecto se entregue atin més rdpido, el autor sugiere colocar mas
analistas programadores para repartir las tareas en paralelo, al mismo tiempo que
se facilita al momento de descentralizar el conocimiento del aplicativo en una sola

persona.

Se sugiere utilizar nuevas tecnologias que permitan facilitar atin mas el trabajo y
se pueda realizar la escalabilidad, como son el almacenamiento en la nube y los
servicios de IA que ofrecen los proveedores para reconocer automéaticamente las

palabras y clasificarlas.
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ANEXO 1: GLOSARIO

Daily: Reunién diaria que tenia el equipo Scrum para mostrar los avances realizados, las

actividades que realizardn en el dia y que impedimentos presentan.

Skateholder: Usario final interesado en el proyecto.

Capacity: Nivel de capacidad que tiene un equipo para atender diferentes actividades.

Help Desk: Equipo encargado de gestionar las atenciones de mesa de ayuda, como

accesos, incidencias, solicitudes, entre otros.

On Premise: Ubicacion fisica del hardware que aloja el proyecto. En este caso, se refiere

al entorno dentro de la empresa.

Sprint: Ciclos o iteraciones dentro de un proyecto

Datalake: Repositorio que contiene gran cantidad de datos en diferentes tipos de

formatos y que se alojan ahi hasta que sean necesarios de usar.

Job: Es una serie especifica de acciones que ejecuta una o varias tareas de forma

automatizada.
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ANEXO 2: MANUAL TECNICO

El ETL consta de 2 partes,

4. PROCESOS Parte |
4.1,Carga de Datos de los Reportes de Verint En la primera parte, se encarga de cargar todos los archivos xls gque hayamos
insertade en la tabla TD_NOMBREARCHIVD. Esta informacion se carga en tablas
Los Reportes de Verint contiene la informacian de las llamadas realizadas por el temporales lamadas

asesar telefdnico. Este reporte salo muestra el S0% de llamadas en total. e
e =5 =0 + TB_MonitoreoAcceso Nuevo

Es vital que este proceso este siempre actualizada, ya que los supervisores realizan = TB_AlrmasCliente_Nuevo

constantes feedback & sus asesores, por ello se debe correr una rutina diaria * TB TipolLlamada_Nuevo
llamada CargaVerint. + TB_DuracionLlamada_Nuevo

= + TB_DatosContacto Nuevo rar
Paso 1: Generar los archivos nuevos a cargar. =
Debemos seleccionar el boton azul para generar los archivos cargadas & dia de Estas tablas eliminan su informacién cuando se lanzael =7
hoy. Este praceso se debe realizar cuando el analista de maonitoreo (Luis Toledo) proceso. Al final se guarda toda la informacion de los s ot s
nos dé el conforme repartes que s& hayan cargado para pasteriormente ser i

) guardado en |a tabla histarica.
Una vez generados los registros, se deben ejecutarlos nuevos registros en la base

de datos correspondiente.

Parte Il
En caso de no encontrar ningUn registro, se debera realizar un cambio en la
configuracion de la macro con la nueva ruta En esta parte, las tablas temparales que guardan la
informacion son almacenadas en |a tabla hstdrica Una
s vez guardado en la tabla historica, se procede a
realizar una serie de filtros previos al cdlculo de notas mce g
[CALCULD DE MOTAS)
Filtras

+ [ACTUALIZAR DISTRIBUCION DE EQUIPOS]: Dbtiene la distribucian vigente de
|2 tabla SIG_DISTRIBUCION_DE_EQUIPOS de SIG.

* [VERIFICAR CANTIDAD DE LLAMADAS]: En este paso, se verifica si la cantidad

g de todas |as tablas histdricas es comrecta. En caso de ser cierto, se procede

Paso 2: Actualizar el nuevo bucle. tan el siguiente paso. En caso cantrario, la ruting lanzara un mensaje de

error.
Cuando se hayan ejecutado los nuevos registros, se deberd ejecutar la siguiente « [ACTUALIZAR HISTORICO DE ID] Se ingresan tados los 1D ruevas,
cosula » [ELIMINAR PBX INVALIDOS): Hay PBX que no cumplen con lasintaxis
SELECT * FROM TB_MOMBREARCHIVO ORDER BY ID DESC. correcta. Estas PEX son eliminados. .
. + [ELIMINAR REGISTROS SIN NOTA]: Aquellos registros que posean tomo
Se debe verificar cuales son los nuevos registros que se han ingresado. Una vez calificacian 0 en todas las llamadas son eliminadas.

tengamas el minima y el maxima 1D de los nuevos registros, debemos insertar el

. ’ + [VERIFICAR DIA SABADO]: 5e identifica si el dia cae sabado o no Esto nos
siguiente registro

servira mas adelante para identificar el tipo de llamada.

+ [CAMBIODE ESCALATA 3]: Las puntuaciones que se manejan en los
reportes de Verint son de 0 a 1. Esta escala es modificada de 0 a 3 debido a
que en COBTEL se maneja con |a escala de 0a 3.

INSERT INTO SPEECH_VAR_LOPP VALUES([MIN ID], [MAX ID], GETC

Paso 3: Ejecutar el ETL

Ti SOLUCIONES DE PAGO 2019 W 1.0 POR KEVIN ALARCOM TI SOLUCIONES DE PAGOD 2019 W 1.0 POR KEVIN ALARCON
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+ [CALCULO DE NOTAS]: Proceso Princpal e importante. En este taso se 4.1.1. Tipos de Incidencia
identifica el tipo de llamada segin la siguiente lagica

1. ¢Qué pasasiel proceso no se haejecutado correctamente enla carga de
: 2 archivos de VERINT?
1 SITCOT =0Y DIA DIFERENTE DESABADD [ CONTACTO DIRECTD
N = '_I'[L'O? > 0 DIA SABADG Spi:TEH SABALD Ejecutar el Stored Procedure sp_statuscarcaverInT y verificar en que parte el
i g.' ngg :g a%NSiSEDTERCE RO registro es desigual. Verificar el registro del archivo en el cudl se quedo
i e targando. S se nota un cardcter inusual, se debe comunicar al usuario de
. GRABADORA Monitoreo que se modifiqgue para proceder a volver a cargar, Caso contrario
5 SiTC0=>0 RECORDATORIO POP se debe volver a lanzar el poceso.
Una vez identificado el tipo de llamada, se procede a obtenertodas las categorias, 2. ¢Qué pasa si el proceso na se ha ejecutado correctamente en |a carga de
KPls ¥ Grupos involucrados. célculo de notas?
Al final del proceso, se realiza la insercidn de los registros en la tabla Se debe eliminar todos los registras ingresados y volver a ejecutar solo a
TB_PUNTUACION partir de la segunda parte del ETL
Sin embargo, |a tabla TB_PUNTUACION &5 una de |as tablas mas pesadas de toco d " L
el proceso, y al momento de consultada en un reporte, ocasiona que el reporte 4.2. Carga de equipos mensual,
se demore demasiado en mostrar la informadan, por lo cual se procede a agupar : 2 iy
tados lns registios por dia an 13 tabla T8_PUNTUACIDN_RESUMEN. Este praceso se debe realizar &l sequndo diz vigente y antes de la proxima

carga:
La tabla TE_NOTASKPI_RESUMEN contiene la informaddn agrupada a nivel de KPI,
Luego de esto, se procede a insertar la informacion en tablas intermedias para = Ejecutar el siguiente query: UPDATE TB_ASESOR_TELEFONICO SET FG_ESTADD -
agilizar la consdta, 8

Al finzl del proceso, se procede a enviar un cormeo a los usuarios indicando que « [argar elarchive del primer dia del nueve mes de la ruta

se realizo 1a carga correcta de los informes del dia de hoy. \\pautgsglp19\PBX de Asesaresen la tabla TB_ASESOR_TELEFONICO.

4.3. Refiro de Asesores.

5i el analista de monitareo nos brinda la matricula

: = Buscar el PBX de bs matriculas solicitadas sELEcT Io_pax FRoM
= =™ « ) mmmnaia TB_ASESOR_TELEFONICO WHERE FG_ESTADO = 1 AND ID MATRICULA IN
([MATRICULAS]);
L - T = Ejecutar el siguiente comando:
E TH_ASESOR_TELEFONICO SET FG_ESTADD = B WHERE ID_PEX IN ([PEX])
. Ejetutar el siguiente cammando

|(DT_FECHA) = [MES]
[PBx]

4.4, Acceso aUsuarios a bs reportes de Speech Analytics.

* Sise desea ingresar coma perfil de Administrador, se debe redizar un
Seiat oL e INSERT &n la siguientea tabla T8_ACCESOSPERMITIDOS
i « Sise desea dar acceso a otra pertil, se debe realizar el siguiente INSERT
-~ en |a siguiente tabla Te_ususrto_permIsos
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ANEXO 3: CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS

Fecha de Solicitud
Solicitante

Descripcion

Razon

Prioridad del Cambio

Tipo de Cambio
Mayor Medio Menaor

Critica Alta Media Baja

Detalle del Cambio

Cantidad de Dias
Elaborado por
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