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1. Primera Fase

1.1 Titulo

Metodologia para transformar el modelo tradicional de Call center a Contact center.

1.2. Planteamiento del problema

La transformacion de las comunicaciones a causa de la cuarta revolucion industrial,
expone nuevos retos en materia de atencion al cliente, con usuarios cada vez mas exigentes que
buscan solucién a diversos requerimientos, que estan conectados en tiempo real, con acceso a
miltiples plataformas desde cualquier dispositivo.

Es asi como el modelo de Call Center se ve condicionado a cambiar su modelo de
operacién tradicional para atender a los usuarios no solo a través del teléfono, sino también del
email, chat, o las redes sociales. Cuanto mayor sea la oferta de atencion de nuevos canales, mejor
serd la imagen percibida por el cliente de la compafiia, manteniendo los estandares de calidad
esperados por los usuarios.

El consumidor de hoy es cada vez mas exigente Y tiene a su disposicion una amplia
variedad de opciones donde puede contactar o hacer reclamaciones a las diferentes empresas
proveedoras de los productos y servicios que consume. Esto representa claramente una
oportunidad para las empresas de marcar la diferencia en la atencion al cliente, usando la
transformacion digital como estrategia para atender tanto a los clientes regulares como a los
potenciales, en todos los canales disponibles; y surge la interrogante, que se traslada a un caso

especifico de estudio en el mercado, y es ;Como debe prepararse el area de Call Center del



banco Mi casa con sede en Colombia, para migrar a un servicio més eficiente como el de los

Contact Center, aprovechando las soluciones tecnologicas del mercado?

1.3 Objetivo General

Generar una metodologia para la migracion de la infraestructura tecnoldgica actual del
Call Center del Banco Mi casa con sede en Colombia, hacia el nuevo concepto de Contact

Center, soportada en las nuevas tecnologias de comunicaciones con el cliente.

1.4 Objetivos Especificos

e Realizar una investigacion de las nuevas tecnologias y su aplicacion en el nuevo concepto
de Contact Center del Banco “Mi Casa” con sede en Colombia.

e Analizar los datos actuales de operacion del Call Center del Banco “Mi Casa”, para
definir el nuevo modelo de funcionamiento de Contact Center.

e Recolectar datos a través de encuestas con los clientes para identificar cudles son las
preferencias de comunicacién (teléfono, email, chat, o redes sociales) y oportunidades de
mejora del servicio.

e Realizar un diagnostico de la infraestructura tecnoldgica actual del Call Center para

disefiar la nueva arquitectura que se requiere para el funcionamiento del Contact Center.

1.5 Justificacion

Los empleos de Call Center en Colombia aumentaron un 13,8% en promedio en el
periodo 2010-2016 segun el Estudio Nacional del Sector de Tercerizacion realizado en el 2017

por Procolombia, estos datos revelan claramente que es un sector con mucha proyeccion en el



mercado y representa una oportunidad para la basqueda de estrategias para mejorar el servicio
prestado en pro de ser competitivos en el mercado global.

En Colombia uno de los principales generadores de empleo para servicios de Call Center,
es la industria de banca y servicios financieros, con una participacion del 27,6%, ocupando el
segundo lugar de contratacion segun Procolombia.

Para este caso de investigacion se selecciond al Banco “Mi Casa” como modelo
tradicional de operacion de Call Center, evaluando indicadores de desempefio para la seleccion
de estrategias para la migracién a un modelo de Contact Center.

La competitividad de los modelos de este tipo de servicios requiere estar constantemente
alineado con las tendencias del mercado, movilidad y los cambios que vienen de la mano de la
4ta revolucién industrial, que transformara el estilo de vida de los clientes, y la forma en que se
comunican.

Esto implica replantear el modelo actual de operacion de los Call Center por un modelo
de atencion mas eficiente y personalizado donde el cliente reciba satisfactoriamente atencién de
calidad en el menor tiempo posible, solucionando todos los requerimientos que éste tenga. Por
esto y por los retos que trae consigo la transformacion digital, es preciso establecer un modelo
competitivo de vanguardia, innovador que opere en red para no desaparecer, promover el uso de

aplicaciones en la nube aumentando la confiabilidad, flexibilidad y seguridad de la informacion.



2. Segunda Fase

2.1 Marco Tedrico

2.1.1 ¢ Qué es un Call Center?

Es un centro de llamadas con un sistema de administracion y gestion conformado por
lineas telefonicas de entrada (inbound) vy lineas telefonicas de salida (outbound), para brindar
servicio de informacion, apoyo y soporte a los clientes a través de un grupo de personas
capacitadas. A continuacion se realizard una descripcion del modelo general de operacion de un

call center.

2.1.1.1 Factores clave en la operacién de un Call Center.

e Disponibilidad de capital humano para garantizar la continuidad del servicio.

e Preparacion continla de agentes de servicios que conozcan claramente el producto o
servicio soportado manteniendo altos indices de calidad.

e |ocalizacion para ejecutar un servicio de forma flexible en diferentes franjas horarias.

e Conectividad para soportar el volumen de las llamadas.

e Equipos de computo.

e Escalabilidad de la infraestructura para manejar un mayor numero de trafico.

e Migracion e innovacién tecnologica para adaptar nuevas herramientas en la operacion.



2.1.1.2 Tecnologias utilizadas en un Call Center.

e Infraestructura de voz: Conmutador/PBX, troncales telefénicas (E1), Teléfonos, Voz
sobre IP y diademas.

e Distribuidor automatico de llamadas entrantes (ACD)

e Equipo para grabar llamadas y pantallas de los agentes.

e Marcador (Discador) asistido, progresivo o automatico Yy predictivo.

2.1.1.3 Estructura general de un Call Center.

La estructura de un Call Center puede variar dependiendo del volumen de usuarios que
soporte y que es estimado después de hacer una serie de calculos de trafico, horas de

disponibilidad y agentes, pero regularmente se consideran los siguientes perfiles:

5?,@ Gerente de Operaciones

FB Supervisores

Soporte Tecnoldgico

Analistas de Calidad

¥2%) Agentes telefénicos

Figura 1.Cargos Perfiles Call Center. Fuente: Propia



2.1.1.4 Distribuidor Automatico de LIamadas ACD.

Segun la definicion en (innovando, 2015) Este término proviene de las siglas de
Automatic Call Distributor, o bien Automated Call Distribution system. Se trata del sistema o
conjunto de dispositivos cuya funcion es la de distribuir o enrutar las llamadas recibidas a
especificos terminales telefonicos que han sido agrupados dependiendo de las diferentes reglas
de negocio escogidas. Es una de las herramientas basicas de cualquier Call Center. EI ACD
distribuye las llamadas entrantes enviandole, segin la configuracion de sus reglas de
comportamiento, bien a un agente en concreto, bien a un grupo de agentes.

Estos grupos, a su vez, pueden ser configurados dependiendo de criterios distintos, como
por ejemplo la habilidad del agente, o el departamento al que corresponde. Con esta solucion
profesional, las pequefias y medianas empresas pueden mejorar de forma decisiva tanto sus
servicios de atencion telefonica, como los relacionados con éstos como lo son: mejora de los
niveles de servicio al cliente y tiempos de respuesta, permite la reduccion de niveles de llamadas
no atendidas y acelerar los tiempos de respuesta a las llamadas.

2.1.1.5 Tipos de servicios atendidos en un Call Center.

Tabla 1. Servicios atendidos en un Call Center

Llamadas entrantes Llamadas Salientes
Solicitud de informacion vy solucion a Realizar encuestas de satisfaccion o imagen
inconvenientes presentados a los clientes de servicios o productos.
Servicio Postventa Venta directa
Agendamiento de citas Cobranza
Preguntas, Quejas y Reclamos Confirmacion de agenda




Mesa de Ayuda 6 Help Desk

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.2 ¢ Qué es un Contact Center?

Sistema de administracion que esta conformado por varios canales de comunicacion para
colocarse en contacto con el cliente como son: llamadas telefonicas, correos electronicos,
mensajes de texto, chatbots y redes sociales, soportado en las nuevas tecnologias de IA para la
implementacion de agentes virtuales, analisis de los datos a través del Big Data y

automatizacion de procesos (robotizacion).

2.1.2.1 Tecnologias utilizadas en un Contact Center.

Para la transformacion de un Call Center hacia el modelo de servicio de un Contact
Center, a continuacion se realiza una descripcién de las tecnologias que permitirdn esta
transformacion con el objetivo de aumentar el uso de herramientas de autogestion, mejorar la
calidad del servicio, reducir los costos y simplificar los procesos operativos:

e Reconocimiento de VVoz através del IVR (sistema de respuesta interactiva de voz)

e Inteligencia Artificial, Agentes Virtuales

e Big Data, analisis de los datos

e CRM (Customer Relationship Management) El concepto es tener un mejor conocimiento

del cliente y proporcionar una vision transversal del cliente



2.1.2.1.1 Reconocimiento de Voz a travesdel IVR.

Segun (Shuhao Zhang, 2016) sefiala en su articulo que IVR es un sistema de respuesta de
voz interactiva. Es una de las tecnologias de la integracion de telefonia e informatica (CTI).

IVR Respuesta de Voz Interactiva: Las aplicaciones de IVR alimentadas por la IA,
buscan comprender la intencion de las personas que llaman, lo que produce una reduccién en el
tiempo total de las llamadas y un aumento positivo del indice de satisfaccion de los clientes,
quienes mejoran su experiencia usando este tipo de sistemas.

De igual forma nos indica que en la actualidad es ampliamente utilizado en los Contact
Center, con el fin de mejorar la calidad de servicio de llamadas y reducir la intensidad de los
usuarios para ahorrar el costo. Este tipo de tecnologia es una importante puerta de entrada
durante la interaccion entre centro de llamadas y humano-ordenador. En los sistemas de IVR
tradicionales, el usuario interactia con el sistema por teléfono de teclado.

La estructura general del sistema de servicio VR basado en el reconocimiento de voz
secuencia de emision ajustable se muestra en la Fig. 2. Este sistema incluye el modulo de voz del
receptor, el mddulo de reconocimiento de voz, base de datos de informacion de asignacién de la
informacion funcional, antecedentes personales mddulo de actualizacion de informacién, base de

datos histdrica de consulta de informacion personal, y un médulo de llamada telefonica de voz.
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— — e
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Figura 2. Estructura general del sistema de servicios IVR. Fuente: goo.gl/N3c6Pp



Con el desarrollo de la tecnologia informatica tomando como referencia la inteligencia
artificial, la comprension del lenguaje natural esta progresando. Los sistemas de reconocimiento
de voz se han convertido cada vez mas populares en la red telefonica, la aplicacion del sistema
de procesamiento de lenguaje natural que se basa en los canales telefonicos se ha convertido en
una de las aplicaciones mas importantes. Por otra parte, con el desarrollo de la tecnologia de
comunicacion mavil y creciente demanda de acceso a la informacion mavil, el mercado de
sistemas de reconocimiento de voz del teléfono también ha habido un aumento en la demanda.

El andlisis de VVoz, nos permitird evaluar el estado de animo del cliente, que le preocupa,
cuéles son sus intereses.

2.1.2.1.2 Inteligencia Artificial.

La IA aplicada a los Contact Center, habla de varios tipos de aplicacién que tienen un
amplio panorama de mejora gracias al avance de deep learning y las redes neuronales donde el
sistema se alimenta de nuevas experiencias para saber cOmo sortear las diferentes preguntas que

pueden surgir en atencion a clientes.

AIINTENT
Al determines what the caller
is trying to accomplish based on
what the caller says.
CALLER DIALOG ACTION

What is the caller trying The caller says... Caller is routed based
to accomplish? on Al Intent

||||||| "l have a Transfer call to J
product issue” support department

o) - m

Figura 3. Experiencia del cliente a través de la IA. Fuente: www.plumvoice.com




Entre los sistemas se encuentran:

Chatbots: Ofrecen una atencién al cliente al cliente omnicanal, estos sistemas estan
desarrollados para atender a los usuarios en varios idiomas y operar las 24 horas del dia, los 7
dias a la semana; adicionalmente los chatbots recogen una gran cantidad de datos en tiempo real,

permitiendo una atencion personalizada, gracias a la consulta en su historial y bases de datos.

Agentes Virtuales: Una de las soluciones a explorar para el agente virtual es la
aplicacién de IA de IBM Watson, se desarrolla con base en la tecnologia cognitiva, es un
sistema que comprende datos no estructurados, razona sobre esos datos, y aprende de cada
interaccion, nunca deja de aprender, permite predecir los pasos de los consumidores y hablarles

en tiempo real en distintos idiomas.

Se debe tener en cuenta el alcance real de los modelos de aprendizaje de la computadora,
es importante realizar la diferencia entre el aprendizaje supervisado y no supervisado.
Algoritmos supervisados crece de los datos que han aprendido en el pasado. Algoritmos no

supervisados pueden predecir y aprender dibujando inferencias a partir de los datos dados.

2.1.2.1.3 Big Data /Smart Data.

Analisis de los datos del Cliente, soportado en el big data. El tamafio y el alcance de los
datos generados cada dia ha sobrepasado las capacidades de los sistemas empresariales
tradicionales para capturar y procesar la misma, el concepto de Big Data es relevante para el
analisis de los datos, en donde en el Contact Center representa incluir para el analisis los datos
estructurados y no estructurados de los clientes, de todas las fuentes digitales imaginables,

incluidos los registros de datos, imagenes, audio, video, chats, redes sociales.



Se recomienda en este ftem definir el alcance de la aplicacion que realizara el andlisis de
los datos, cuales son las limitaciones, el éxito es garantizar que los datos son 100% fiables y sin
errores, a veces es mejor capturar los datos desde el inicio.

Una de las aplicacion de andlisis de datos a explorar nos la presentan en el articulo
Machine Learning in Big Data (Agarwal, Madhav; Maurya, Raj Kumar,2016), se explora las
posibilidades de la computadora de aprendizaje automatico a partir del analisis de grandes
volumenes de datos, el articulo realiza una descripcion del funcionamiento de un proyecto de
cddigo abierto desarrollado por Apache Software Foundation (ASF), solucion que nos permitira
hacer uso de grandes velocidades para el procesamiento de datos y algoritmos de aprendizaje de

maquina para el analisis de los datos.

2.1.2.1.4 CRM (Customer Relationship Management).

El concepto es tener un mejor conocimiento del cliente y proporcionar una vision
transversal del cliente.

Gestiona la relacion con el cliente durante todo el ciclo de vida. Por lo tanto, la mejora de
su gestion de relaciones con los clientes se convierte en una palanca clave para mejorar su
desempefio financiero. La tendencia en las empresas es a continuacion para reemplazar el
marketing tradicional, centrada en el enfoque de las 4P (producto, precio, plaza y promocién), un
marketing de relaciones basado en un conocimiento profundo de cada cliente y el enfoque "Uno
auno". Los desarrollos en el campo de la tecnologia de la informacion, para almacenar una gran
cantidad de datos de clientes y proporcionando mulktiples canales para comunicarse con ellos
(Internet, teléfono, SMS, correo electronico). Es en este contexto que, a finales de 1990 -

principios de 2000, el software de CRM (Customer Relationship Management).



Estos paquetes se pueden definir como una especie de ERP (Enterprise Resource
Planning), especializada en la gestion de relaciones con los clientes. El éxito de estos paquetes se
basa en la promesa de un mejor desempefio financiero de la compafia a través de una gestion de
relaciones con los clientes, tanto mas pertinente y eficaz sea la relacion con el cliente deben ser
mas relevante en la medida en que la empresa tiene un mejor conocimiento de cada uno de los
clientes. La relacion con el cliente también se supone que es mas eficiente debido a que la
informacion del cliente es compartida dentro de la empresa (informacion del cliente se almacena
en una sola base de datos, todos los miembros de la compafiia, en cualquier momento, tener el
mismo nivel informacidn, que deberia permitirles actuar de manera mas eficaz) y ciertas tareas
estan automatizadas.

Por lo tanto, el intercambio de conocimiento del cliente a través de un Unico sistema de
informacion del cliente, relacidon integrado y simplificado al cliente, mediante la automatizacion
de ciertas tareas y medidas adaptadas a las necesidades especificas de cada cliente son las
promesas hechas por los editores de paquetes de software de CRM para sus clientes.

El papel de la CRM y ERP en las organizaciones es centrarse en el uso de software de
CRM, que muestran claramente que los cambios se deben principalmente a las posibilidades de
trazabilidad que ofrecen estas aplicaciones. Por lo tanto, la informacion registrada y almacenada
en la aplicacion transforma el conocimiento del negocio del cliente, la coordinacion entre los
equipos Y las practicas de control. El conocimiento del cliente no es individual sino colectivo,
compartido.

El control de los actores empresariales y comerciales, por su parte, se convierte en

omnipresente, Que se ve facilitada por el registro en la implementacion de una serie de datos



(citas, ingresos, negocios-informes). Las huellas dejadas en la aplicacién, como un informe de

fecha les permiten demostrar que son una iniciativa de la relacion con un cliente en particular.

2.1.8. Evolucién de los canales.

Para las empresas es cada vez mas importante interactuar con los clientes a través de los

nuevos canales, producto de los avances tecnoldgicos del internet. La interconexion de diferentes

canales genera nuevas oportunidades de mejora de los servicios, entendiendo de forma mas

cercana las necesidades del mercado. Ofrecer mas y mejores experiencias a los clientes con una

marca, hablard muy bien de los productos y servicios ofrecidos, fomentando la preferencia por

una u otra compariia. A continuacion se relaciona una figura que muestra cronoldgicamente

como ha sido la tendencia de estos canales:
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Figura 4. Evolucion Omnicanal. Fuente: www.nuance.com




2.1.9 Casos de estudio

A continuacién se presenta dos casos de estudio donde se detallan diferentes soluciones
para la implementacion de un Contact Center:

Primer caso: Es unificar el ACD, el CRM y un sistema de audio respuesta IVR, basados
en el estudio de (Update, 2017) sobre la empresa HEALTH SOLUTIONS a través de la
distribucion automatica de llamadas perfectamente integrado (ACD) vy la respuesta de voz
interactiva (IVR) ofrece a la organizacion una solucion flexible que es capaz de escalar con las
necesidades empresariales actuales y futuras. Lider en la industria de voz como un servicio de
conectividad de red inContact mejorara la calidad del servicio al cliente de la compafia y
fiabilidad para garantizar que no hay conectividad o problemas de latencia a través de su canal de
voz crucial. Esta entidad de soluciones en salud estd migrando a 800 agentes del centro de
contacto para la interaccién del cliente en la nube. La compafiia, que se especializa en la entrega
de soluciones que hacen atencion médica de calidad, accesible y atencion personalizada para
todo el mundo, va a utilizar el software en la nube “inContact” para aumentar la eficiencia del
agente y la satisfaccion del cliente. La compafiia esta reemplazando sus instalaciones anticuadas,
debido a las limitaciones en la capacidad de gestion de informes y una incapacidad para
funcionar a su maxima rendimiento debido a sus problemas de inestabilidad. Ademés de la
plataforma central en la nube “inContact”, la compafiia de soluciones de salud implementara
inView, un conjunto de herramientas de gestion desarrolladas para impulsar la participacion vy el
empoderamiento de los agentes con visibilidad en tiempo real. Usando inView, la empresa puede
agregar datos de miltiples fuentes de inteligencia de enrutamiento, incluyendo herramientas
integradas de Customer Relationship Management (CRM), ACD e IVR. Sobre inContact es una

empresa lider en software de centro de contacto en la nube, con la solucion méas completa, méas



facil y confiable para ayudar a las organizaciones a alcanzar sus objetivos de la experiencia del
cliente. Reconocido como un lider en el mercado de Gartner, IDC, Frost & Sullivan, Ovum y
DMG, inContact innova continuamente en la nube y es el dnico proveedor que ofrece una
solucion completa que incluye la nube de interaccion con el cliente, un modelo de servicio
experto y el ecosistema de socios mas amplio.

Segundo caso: Una solucion de Contact Center en la nube, (Fluss, 2015) indica que la
infraestructura del centro de contacto en la nube despego en el mercado en el 2014, por primera
vez las empresas estaban buscando proveedores basados en la nube. En ese momento las
empresas querian utilizar el sistema de distribuidor automético de llamadas (ACD) o solucion de
marcado saliente en la nube, a excepcion de aquellos que tenian una gran base instalada de
soluciones locales. Pero incluso estas compafiias dejaron en claro que la tecnologia evoluciona
para satisfacer las necesidades del cliente y el futuro era migrar a la nube.

Los casos de éxito en la operacion de este tipo de servicios, impulsan en el mercado
soluciones de infraestructura de Contact Center basados en la nube, que deben incorporar como
ventaja competitiva la facilidad de uso, generando una configuracion hibrida que soporta la
integracion entre la infraestructura local como las aplicaciones de CRM, con la infraestructura en

la nube de ACD.

2.4. Disefio de Investigacion

2.4.1 Alcance.

El alcance de la investigacidn es de caracter exploratorio, el cual inicia con un analisis del

estado actual de la infraestructura del Call Center del Banco Mi Casay finaliza con la



formulacion de una metodologia para su migracion hacia un modelo de servicio de Contact
Center; incorporando dentro del estudio, los canales de comunicacion de mayor preferencia por

los clientes haciendo uso de las nuevas tecnologias disponibles en el mercado.

2.4.2 Tipo de Investigacion.

La presente investigacién se desarrollard con una metodologia mixta, por un lado
cuantitativa debido a que la sustentan datos numéricos y analisis de la informacion recolectada
para medir tendencias, identificar diferencias y medir patrones de preferencia de los clientes del
Banco Mi Casa; por otro lado cualitativa ya que se evallan informacion de las tecnologias
emergentes que pueden ser aplicadas al modelo de Contact Center y analisis del contexto de la
infraestructura actual del Call Center.

El estudio es no experimental, ya que es sistematico y empirico, donde las variables
independientes no se manipulan, y corresponden a experiencias ya vividas por algunos de los
clientes de la muestra del Banco Mi Casa y de ninguna manera se pretende influir en ellas.
Transversales porque se recolectaran los datos en un sélo momento, sin hacer comparaciones en
dos instancias del tiempo y de tipo correlacional-causal donde se evaluaran los resultados usando

mas de una variable comparativa (Rangos de Edad y Segmentos).

2.4.3 Variables.

Tabla 2. Variables de la investigacion

Variable Tipo Como se vaa medir
Clasificacién por generaciones (rangos | Independiente Data de los clientes del
de edad) y por segmento de los banco “Mi Casa”, realizando una




clientes vigentes del Banco Mi casa,
que son los potenciales usuarios de los
servicios que brinda el Call Center.

clasificacion por

1. Generaciones (a partir de la edad,
Baby Boomers, Generacion X,
Generacion Y, Generacion Z.

2. Por segmento:

Premium o los VIP
(ingresos a partir del minimo
integral)

Clasicos (ingresos mayor a 4
salarios minimos mensuales y
salario integral)

Bésicos o inclusién (ingresos entre
un salario minimo y 4 salarios
minimos mensuales )

Cantidad de llamadas recibidas,
atendidas y abandonadas del Call
center del Banco Mi Casa

Independiente

Estadisticas del Banco Mi Casa

Cantidad de clientes que realizan
actualmente las transacciones a traves
de los canales virtuales
(Www.BancoMiCasa.com App,
sistema de audio respuesta)

Independiente

Estadisticas del Banco Mi Casa

Preferencias de los clientes del Banco
Mi Casa para que los contacten y se
autogestionen

Facebook

Correo

Teléfono através de un agente

Mensajes de texto

Soporte en linea en los canales
virtuales (www.BancoMiCasa.com
App, sistema de audio respuesta)

Dependiente

Encuestas




2.4.4. Pregunta de Investigacion.

¢Cuales son las tecnologias y las fases del proceso de migracion que se deben incluir en
la metodologia para la transformacion del Call Center del Banco “Mi Casa” con sede en

Colombia a un modelo de servicio de Contact Center?

2.4.5. Metodologia.

Fase 1: Como primera fase se identifica y documenta la infraestructura actual del Call
Center del banco “Mi Casa”, realizando el inventario de hardware, software y el diagrama de
comunicaciones e interacciones de la operacion; asi mismo, se determina la cantidad de servicios
y nimero de clientes que pueden ser atendidos de acuerdo a su actual capacidad instalada.

Fase 2: Una vez que se identifican las nuevas tecnologias aplicadas a un modelo de
servicio de Contact Center, se realiza una evaluacién de las mismas, considerando el tiempo de
maduracion y expectativas en el mercado, segln el estudio de los expertos en el sector de
tecnologia y telecomunicaciones.

Fase 3: En la tercera fase se elabora el instrumento para recopilar los datos que se quieren
medir, estableciendo los factores clave que permitirdn elegir sistematicamente las fases a
implementar para la migracion del servicio de Call Center a Contact Center.

Fase 4: Se elige un segmento de la poblacion para el envio de la encuesta, que
corresponda a usuarios frecuentes de los servicios del banco, que sean preferiblemente de
diferentes edades y géneros. Se realiza el calculo del tamafio de la muestra a la que sera aplicado
el instrumento, basados en el tamafio de la poblacion “clientes”, nivel de confianza y margen de

error. Para efectos de capturacion de la informacion en una misma base de datos de manera



simultdnea, se establece el uso de encuesta virtual y envio del enlace para acceder a través de

correo electrénico.

Fase 5: Terminada la fase de disefio y aplicacion de la encuesta, se procede a tabular y

organizar los datos obtenidos, asi mismo, se clasifican y codifican los datos capturados de

herramientas implementadas directamente por el banco “Mi Casa” durante el Gltimo afio de

operacion 2017, relacionadas con expectativas del servicio en nuevos canales de atencion.

Fase 6: Para la evaluacion de datos se utilizara una técnica de analisis a través de la

seleccion de multiples variables para establecer tendencias y preferencias de comportamiento de

los clientes. Lo anterior permitird elegir de forma secuencial qué prioridades de uso de canales

deben establecerse en el modelo de servicio del nuevo Contact Center.

2.4.6. Cronograma.

Tabla 3. Cronograma

Identificacion de
Problema

ldentificacidn del problema

investigacicn

Justificacidn

Tema de estudic

Ohbjstivos

Etspaz d= Iz
investigacidn.

Fichas bibliograficas

Libros, articulos
cizntificos

FASEN

Disefio de la
Investigacian

Fichas
bibbograficas

Disefio de |z investigacion

ariables

Pregunta de investigacion

Crenograma
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Fases Actividades Recursos iw 2w 3w dw | dw Bw 3w dw | dw Bw Iw dw | w Bw Iw dw [ 1w 2w 3w dw Sw | dw Iw 3w dw

Selzccionar tema de interés

relacionado con tecnologia

Realizar una bisqueda Articulos

biblegrafica cizntificos
FASEI Ohj=to de

FASE I

Metodolégica

ldentificacian Infrasstructura actusl Ga
Center del Banco "Mi Casa”

Evzluacidn tecnologias de Contact
Canter

Diefinir poblacion y musstra parala
recoleccion de datos

Elaboracion de instruments

Encuesta

n y tabulacidn de datos

Graficas y tablas

Interpratacidn de otras fuentes dz datos

Presentacion de los datos

Working paper

FASEIV

Reporte final

- Discusion
Cenclusianes Resultados
e - Conclusi
Contrastacion - Recomendaciones
Sustentacion Presentacion presencia Slides




3.1. Instrumentos

3. Tercera Fase

Los instrumentos seleccionados para realizar la investigacion referida en el presente

documento son:

Andlisis de contenido

Entrevistas

Encuestas

Pruebas estadisticas

Para la seleccion de los instrumentos de cada variable se realizd la siguiente matriz:

Tabla 4. Variables vs los instrumentos

Variable Tipo Cémo se va a medir Instrum | Fuente dEi‘ ’Ia Pobla}m_on Tipo de Muestra
ento Informacion Definir

Informacion de los clientes del banco

“Mi Casa”, realizando una
Clasificacion por clasificacion por:
generaciones
(rangos de edad) y Generaciones (a partir de laedad, Todos los clientes
por segmento de los Baby Boomers, Generacion X, Base de datos de vigentes del Banco Todos los clientes
clientes vigentes del | : Generacion Y Pruebas lainformacion de Mi casa con minimo vigentes del Banco Mi

X ndependiente . . P . P,

Banco Mi casa, que Por segmento: Premium (ingresos a Estadisticas | los clientes del con un producto al casa con minimo con un
son los potenciales partir del minimo integral) banco Mi Casa 30 de Marzo del producto vigente
usuarios de los Clésicos(ingresos mayor a 4 salarios 2018
servicios que brinda minimos mensuales y salario integral)
el Call Center. Inclusién(ingresosentre un salario

minimo y 4 salarios minimos

mensuales)
Cantid_aq declientes ) Promedio mensual
que utilizan Estadisticas de los . = .

X del altimo afio de los | Todos los clientes que

actualmente los Pruebas clientes que se

servicios del Call
Center del Banco
Mi Casa

Independiente

Estadisticas del Banco Mi Casa

Estadisticas

comunican con el
Call Center

clientes que Ilaman a
Call Center del
Banca Mi casa

Ilaman al Call Center del
Banca Mi casa




Cantidad de clientes
que realizan
actualmente las
transacciones a

Estadisticas de los
clientes que
realizan las

Todos los clientes
que realizan
transacciones en los

Todos los clientes que
realizan transacciones en
los canales virtuales y en
las oficinas del banco Mi
casa:

travels de_los | Independiente | Estadisticas del Banco Mi Casa Erueg’as‘ tran§acc§:|()lnes a canales virtualesy en | Canal / Cantidad
?\i/rxvs.sB\gnrtclcj)?VIeiSCas stadistices ::Z]Véﬁses \e/ircilsjales Ias_ oficinas del banco | www.BancoMicasa.com /
acom App, Cally del banco Mi Mi casa al de Marzo 1.265.000
Centen) y las Casa del 2018 App/ 755.645
oficinas CaII_Center/ 455.348
Oficinas / 576.824

Preferencias de los
clientes del Banco
Mi Casa para que
los contacten y se
autogestion en
Facebook Encuesta: Se disefiaen Google La bgse de datos Todos los clientes
Correo declientes duct
Teléfono a través de | Independiente | https://docs.google.com/forms/d/1ug6 | Encuesta vigentes minimo gg{;\?on producto No probabilistico por
un agente YLMB5Msdajb8Y xEcesUDkVgXb7 con un producto 4.967.785 conveniencia
Mensajes de texto K \VWQO01Q2rpws/edit del banco Mi casa T
Soporte en lineaen
los canales virtuales
(www.BancoMiCas
a.com App, sistema
de audio respuesta)

Investigar articulos cientificos sobre

las tecnologias emergentes de Contact Todos articulos
Las tecnologias Centeren labibliotecade la cientificos de la

universidad EAN, realizar una matriz Articulos biblioteca sobre las
emergentes que se . para evaluar cada articulo con el Andlisis de | cientificos de la tecnologias No probabilistico por
estan desarrollando | Independiente o : . . - I

objetivo de clasificar cuéles son las contenido Bibliotecade la emergentes que se conveniencia

para aplicaciones de
Contact Center

tecnologias emergentes que se deben
tener en cuenta para implementar en
un Contact Center en orden
ascendente

universidad EAN

estan aplicando para
las aplicaciones de
los Contact Center

3.1.1 Andlisis de contenido

El instrumento seleccionado para el andlisis de las nuevas tecnologias es analisis de

contenido, en donde se realiza un proceso de indagacion mediante la revision de 17 articulos

cientificos que se encuentran en las bases de datos de la Biblioteca de la universidad EAN de

Colombia, con el objetivo de identificar las nuevas tecnologias disponibles para los Contact

Center.

Se considera importante para el andlisis de cada articulo realizar una matriz que facilita

identificar las tecnologias, los aspectos mas relevantes y es el insumo para seleccionar las

tecnologias a tener en cuenta para realizar la migracién del Call Center a Contact Center



https://docs.google.com/forms/d/1uq6YLMB5Msdajb8YxEcesUDkVgXb7K_fVWQ01Q2rpws/edit
https://docs.google.com/forms/d/1uq6YLMB5Msdajb8YxEcesUDkVgXb7K_fVWQ01Q2rpws/edit
https://docs.google.com/forms/d/1uq6YLMB5Msdajb8YxEcesUDkVgXb7K_fVWQ01Q2rpws/edit

generando como salida las fases para el proyecto y su tecnologia a implementar en cada fase. La
matriz es la siguiente:

Tabla 5. Matriz de Andlisis de contenido de las tecnologias de Contact Center

TECNOLOGIAS CONTACT CENTER

Nombre del Articulo/
Tecnologia

Descripcion Aplicaciones Implementacion / Proyeccion

3.1.2 Entrevistas

Con el objetivo de identificar y realizar la documentacion de la infraestructura
tecnologica y el modelo de operacion actual del Call Center del banco “Mi Casa”, se escogio
para realizar esta actividad como instrumento la entrevista, la entrevista es una técnica que
consiste en recoger informacion mediante un proceso directo de comunicacion entre
entrevistador(es) y entrevistado(s), en el cual el entrevistado responde a cuestionarios,
previamente disefiados en funcidn de las dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por
el entrevistador, para esta caso se realizaron tres entrevistas estructuradas (Roberto Hernandez
Sampieri, Carlos Fernandez, Pilar Baptista, 2014), a la entrevista estructurada también se le
denomina entrevista directa: se realiza a partir de un esquema o formato de cuestionarios
previamente elaborado, el cual se plantea en el mismo orden y en los mismos términos a todas

las personas entrevistadas (Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez, Pilar Baptista,

2014).



En la fase de preparacion tres ingenieros de sistemas con conocimiento técnico y
operativo en el funcionamiento de un Call Center disefiaron los siguientes formatos para realizar
las entrevistas:

Formato de entrevista infraestructura del Call Center: La realizard un Ingeniero de
sistemas con el Jefe de Infraestructura de tecnologia del Banco Mi Casa, con las respuestas de la
entrevista se generara el diagrama de infraestructura actual del Call Center del Banco.

A continuacion se relaciona el formato de la entrevista:

Tabla 6. Formato de Infraestructura Call Center

FORMATO DE INFRAESTRUCTURA CALL CENTER

METODOLOGIA DE MIGRACION CALL CENTER A CONTACT CENTER

1 [¢Cual es su red telefonica?

2 ¢Cudl es el proveedor de este servicio?

¢Con cuantos E1 cuenta para prestar el servicio?

¢Cual es la marca del IVR?

5 ¢Cual es el nombre del servidor del CRM?

6 ¢Cuél es el motor de bases de datos que tiene la granja de
servidores de Bases de Datos?

7 |¢Cual es el balanceador que tiene configurado el Call Center?

8 |;Cuantos servidores conforman el centro alterno del call center?

g9 |¢Cuales son las direcciones IP de los servidores que conforman el
centro afterno del call center?

10 | ¢Cuéles son los sistemas operativos de los servidores que
conforman el centro alterno del call center?

Firma Jefe departamento de Infraestructura

Fuente: Elaboracion Propia



Formato de entrevista modelo operativo call center: La realizard un Ingeniero de
sistemas experto en la operacion del call center al director de area del call center del Banco Mi
Casa, para identificar como esta distribuida la operacion a nivel de los procesos.

A continuacion se relaciona el formato de la entrevista:

Tabla 7. Formato Operativo Call Center

FORMATO OPERATIVO CALL CENTER
METODOLOGIA DE MIGRACION CALL CENTER A CONTACT CENTER

1 |[¢Cuél es el organigrama del CALL CENTER?

¢Cudl es el esquema de organizacion para operar el Call
Center?

¢COmMo se encuentra organizada la operacion en cada servicio
In-Bound?

4 |Cbomo es la operacion en Out-Bound

5 |Operacion en el Core Empresarial

6 |Operacion en el area soporte al cliente

¢Fecha inicial y final de la Ultima estadistica del
7 |comportamiento de llamadas del call center? Favor adicionar
gréfica validando resultado

Formato de entrevista de Hardware, software y cableado eléctrico del call center:
La realizard un Ingeniero de sistemas con el jefe del area de Servicios Compartidos del Banco Mi
Casa, area que tiene a cargo el mantenimiento, soporte y cambio por obsolescencia técnica de
los equipos de computo, de la infraestructura eléctrica y de cableado estructurado del Banco.

A continuacion se relaciona el formato de la entrevista:



Tabla 8. Formato HW & SW Cableado Eléctrico Call Center

FORMATO HW & SW CABLEADO ELECTRICO CALL CENTER
METODOLOGIA DE MIGRACION CALL CENTER A CONTACT CENTER

1 |¢Con cuantos PC's cuenta el call center como capacidad?

2 |¢Cual es el sistema Operativos de los PC's del Call center?

3 [¢Cuadl es la cantidad de Aplicaciones propietarias del Call center?

4 ¢Cual es el porcentaje de pérdida de llamadas segin el Ultimo periodo de
medicion?

5 ¢Cual es la cantidad de llamadas mensuales segin el Ultimo periodo de
medicion?

6 ¢Cual es el promedio de llamadas abandonadas segin el dGltimo periodo de

medicion?

7 |¢Cual es el horario de atencién de la operacion en el Call center?

¢Cual es la categoria del Cableado Estructurado utilizado en el Call
Center?

9 [¢Cuél es la capacidad de la UPS que soporta al Call Center?

10 | ¢ Tiene la UPS soporte de Planta?

11 |;Cual es la capacidad de la planta eléctrica del Call Center?

¢Cual es la marca y cuél es la capacidad del aire acondicionado del Call
Center?
14 | Cual es el espacio fisico con el que cuenta el Call Center?

12

Firma Jefe departamento de Servicios Compartidos

3.1.3 Encuestas

Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir.
Confiabilidad “capacidad del mismo instrumento para producir resultados congruentes

cuando se aplica por segunda vez, en condiciones tan parecidas como sea posible”. McDaniels y

Gates (1992)



Validez “tiene que ver con lo que mide el cuestionario y cuan bien lo hace”. Anastasi y
Urbina (1988). La validez indica el grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los
resultados obtenidos.

Con el objetivo de realizar un andlisis de las preferencias de servicio por parte de los
clientes del Banco “Mi Casa”. Se realiza una encuesta consta de cinco preguntas con respecto a
la seleccién de una metodologia adecuada para el proyecto planteado, se realizaron tres pruebas
de la encuesta con clientes seleccionados Yy se ajustaron de acuerdo a las observaciones antes de

realizarla a nivel masivo. Se utilizaron Preguntas cerradas, donde selecciona entre una lista de

opciones, Féaciles de codificar y Respuestas concretas.

Preferencias de Servicio

La presente encuesta, tiene como objetivo apoyar una investigacién con fines académicos, sobre sus preferencias al usar
10s servicios del Banco. Gracias por tomarse unos minutos para responder y dejarnos sus apreciaciones

1. ¢Ha tenido o tiene actualmente algun producto con el Banco Mi Casa?
Sl
NO
2. ¢En cual de los siguientes rangos de edad se encuentra?’
De 18234203
De 35a 48 afos
Mayor a 49 aflos
3. (Cual es su nivel de Ingresos promedio mensual? *
Entre 800.000 y 3.200.000
Entre 3.201.000 y 10.147.000

Mayor 3 10.148.000

4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, que medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido
Call Center Email Mensaje d App Atencién e.. Portal del Facebook Chat
ra Lugar
2do Lugar
3er Lugar
4ta Lugar
Sta Lugar
6ta Lugar
7mo Lugar

8vo Lugar

5. ¢(Que tipo de servicios utiliza con en el Banco? "
Cuenta Ahotro
Cuenta Corriente
Tarjeta de Crédito
Crédito (Libre Inversidn, Hipotecario, Vehiculo)
Fondos de Inversion

Figura 5 Formato de encuesta. Fuente: Banco Mi Casa (2018).



3.1.4 Pruebas Estadisticas

El instrumento seleccionado para generar la informacion de las bases de datos de los
clientes del Banco Mi Casa es de pruebas estadisticas, el cual permiti6 a través de los querys que
se construyeron, generar la siguiente clasificacion de los clientes del Banco Mi Casa:

e Por generaciones: Baby Boomers, Generacién X, Generacién Millennial

e Por Segmento: premium (ingresos a partir del minimo integral), Clasicos (ingresos
mayor a 4 salarios minimos mensuales y salario integral) y de Inclusion (ingresos
entre un salario minimo y hasta 4 salarios minimos mensuales).

e Clientes que son atendidos por el Call Center

e Clientes que son atendidos por oficinas, internet vy el app.

3.2. Muestreo

Para cada instrumento definimos la muestra a aplicar que a continuacion se describe:

3.2.1 Andlisis de contenido

Se seleccionan los 17 articulos cientificos y se diligencia la siguiente matriz que se
disefio, la cual nos permitird realizar el analisis de las tecnologias disponibles para realizar la

migracién del Call Center a Contact Center en el Anexo 1.

3.2.2. Entrevistas

Se selecciona para realizar las entrevistas a los funcionarios del Banco que estan cargo
del &rea técnica y de la operacion del Call Center, a continuacion, se describe cada entrevista

realizada:



Formato de entrevista infraestructura del Call center: La realizd un Ingeniero de

sistemas con el Jefe de Infraestructura de tecnologia del Banco Mi Casa.

Tabla 9. Formato de Infraestructura Call Center con respuestas.

FORMATO DE INFRAESTRUCTURA CALL CENTER

METODOLOGIA DE MIGRACION CALL CENTER A CONTACT CENTER

¢Cual es su red

. telefonica? Una PSTM,
2 (Cual es_e_l proveedor de El proveedor del servicio en el call center es ETB
este servicio?
3 ¢Con cuantos E1 cuenta |El Call center cuenta 20 E1 (E1=Canal para lineas
para prestar el servicio? |telefonicas), y cada E1 cuenta con 30 lineas telefonicas
4 ¢Cual es la marca del El dispositivo que utiliza el Call Center es de marca
IVR? GENESYS
5 ¢Cual es el nombre del |EI nombre del servidor donde se encuentra configurado el
servidor del CRM? sistema de gestion es "'sdbdgecontable"*
¢Cual es el motor de
6 bases de datos que tiene |El motor de Base de Datos es Oracle y nos encontramos
la granja de servidores |con la version 10,2
de Bases de Datos?
¢Cual es el balanceador
7 |que tiene configurado el |La marca es F5
Call Center?
"~ |¢Cuantos servidores
8 [conforman el centro El centro Alterno cuenta es con 5 servidores
alterno del Call Center?
¢Cudles son las ctggvgenssip0l1: 99.5.89.64
direcciones IP de los ctggvgenssip02: 99.5.89.65
9 [servidores que ctggvgenms: 99.5.89.68
conforman el centro ctgvgenws01: 99.5.89.66
alterno del Call Center? |ctggvgenttsO1: 99.5.89.67
¢Cuales son los sistemas
operativos de los . . .
. Actualmente la granja de servidores cuentan con sistema
10 |servidores que

conforman el centro
alterno del Call Center?

operativo Windows 2008 Server R2

Firma Jefe




departamento de
Infraestructura

Fuente: Elaboracién Propia

Formato de entrevista modelo operativo Call Center: La realizd un Ingeniero de
sistemas experto en la operacion del Call Center al director de area del Call Center del Banco Mi
Casa que tiene a cargo la operacion, con el objetivo de identificar el organigrama administrativo
y el modelo actual de operacion.

Tabla 10. Formato Operativo Call Center con respuestas.

FORMATO OPERATIVO CALL CENTER

METODOLOGIA DE MIGRACION CALL CENTER A CONTACT CENTER

El Call Center se encuentra estructurado en 4
departamentos, IN-BOUT-, OUT BOUT. Empresarial y
¢Cual es el organigrama Soporte al cliente, cada departamento se encuentra

del CALL CENTER? organizado para la operacion de acuerdo a sus
necesidades, los 4 deptos dependen de un director vy el
director depende de la vicepresidencia de operaciones.

El departamento de Operaciones se encuentra organizado
en los siguientes procesos (premium, Banca clasica y
fondos). El departamento de operaciones Out-Bound se
encuentra organizado en los siguientes procesos
(Camparias, Inscripciones. Retencion, CAV). El
departamento de Operaciones Empresarial se encuentra
organizado en los siguientes procesos (Linea Empresarial,
Autorizaciones, Contactenos, Teléfono Rojo, Marcas). El
departamento de operaciones Soporte al Cliente se
encuentra organizado en los siguientes procesos (Mesa de
Ayuda Medios de Pago, Mesa de Ayuda Cash, Back
Office)

El departamento de operaciones Call Center In-Bound
tiene a cargo los siguientes procesos (VIP y Premium)
Como atencion exclusiva cliente persona natural,
Informacion general de productos Yy servicios,
aplicaciones de novedades y requerimiento de clientes,
atencion oficina MIAMI (CIM), Informacion para

¢Cual es el esquema de
2 |organizacion para operar
el Call Center?

¢COmMo se encuentra
3 |organizada la operacion en
cada servicio In-Bound?




clientes de Fiduciaria.
El departamento de Operaciones Call center Out-Bound
) . tiene a cargo los siguientes procesos , Acompafiamiento
CoOmo es la operacion en . o . 3
4 Out-Bound en viajes -CAV Redencion, Gestion Retencion de
clientes, Inscripciones activacion, Venta Seguros y
Tarjetas de Crédito
El departamento de Operaciones Call Center Empresarial
tiene a cargo los siguientes procesos: Servicio Clientes
5 Operacion en el Core Persona Juridica-Atencion preferencial Empresas AAA,
Empresarial Apoyo especializado Portales Empresariales, Autorizador
Diners Novedades Visa y Master, Servicio Email -
Contactenos, Administracion Funcional IVR - Tele
El departamento de Operaciones Call Center Soporte al
cliente tiene a cargo los siguientes procesos: Como
primer proceso encontramos Niveles de Resolucion, bajo
él encontramos 3 procesos que son Canales, Segundo
Nivel y Operaciones, los cuales nos muestra la
Operacién en el 4rea comunicacion proactiv_a al cliente _dependiendo de
6 . Canales, donde se realiza autogestion en el Call Center
soporte al cliente i
(Inbound/Outbound), en las redes de oficinas y en las
aplicaciones virtuales WEB y mdviles. Bajo el proceso
segundo nivel encontramos el proceso de Mesa de Ayuda,
mesa medios de pago, mesa especializada cash y la mesa
back office, por ultimo bajo el proceso de operaciones
encontramos los ajustes operativos y contables.
¢Fecha inicial y final de la
aktima estadistica del
7 comportamiento de
llamadas del call center?
Favor adicionar gréafica
validando resultado Marzo 2017- Marzo 2018
Firma Director del call center
Fuente: Elaboracion Propia




Formato de entrevista de Hardware, software y cableado eléctrico del Call Center,

nos permite generar una descripcion actual de los equipos de computo del Call Center, la

cantidad de aplicaciones, capacidad eléctrica y especificaciones de cableado estructurado.

Tabla 11.Formato HW & SW Cableado Eléctrico Call center con respuestas.

FORMATO HW & SW CABLEADO ELECTRICO CALL CENTER

METODOLOGIA DE MIGRACION CALL CENTER A CONTACT CENTER

¢Con cuantos PC'scuenta el Call

Actualmente el Call Center cuenta con 450 PC’s
Instalados, Referencia Ultra Small From Factor

. Center como capacidad? Only One 19", 6 Gb en memoria RAM, 320
Gigabyte en Disco Duro con procesador Core 13
o~ . . El sistema operativo configurado en cada uno de
2 (’Cl,]al es el sistema Operativos de los los PC es Microsoft Windows 7. Enterprise de
PC’s del Call Center? .
64 Bits
En total son 18 aplicaciones de las cuales a
3 ¢Cual es la cantidad de Aplicaciones continuacion se mencionan; Emuladores, Siebel,
propietarias del Call Center? Personal Communication con conexion al AS-
400, STRATUS
¢Cual es el porcentaje de pérdida de El promedio de llamadas abandonadas en el
4 |llamadas segun el dltimo periodo de periodo de Marzo del 2017 a Marzo de 2018 es
medicion? de 8,06 %.
¢Cual es la cantidad de llamadas De acuerdo a informacion basada en el periodo
5 [mensuales segun el Ultimo periodo de |de Marzo del 2017 a Marzo de 2018 es de
medicion? 667,214 llamadas recibidas por mes.
¢Cual es el promedio de llamadas De acuerdo a informacion basada en el periodo
6 |abandonadas segun el Ultimo periodo  |de Marzo del 2017 a Marzo de 2018 es de
de medicion? 53,804 llamadas abandonadas por mes.
7 ¢Cual es el horario de atencion de la El Call center presta el servicio de soporte en el
operacion en el Call Center? horario establecido de 7*24*365
¢Cual es la categoria del Cableado
8 |Estructurado utilizado en el Call La categoria de cable que utiliza el Call center es
Center? Categoria 6
9 ¢Cual es la capacidad de la UPS que La capacidad de la UPS con la que cuenta el Call
soporta al Call Center? center es de 50 KVA
10 | ¢ Tiene la UPS soporte de Planta? Si cuenta con un soporte de 7*24




La capacidad de la planta es de 350 KVA
cubriendo a cabalidad la carga inicial del Call
center la cual llega a 175 KVA

¢Cual es la capacidad de la planta

1117, .
eléctrica del Call Center?

¢Cual es la marca y cual es la
12 |capacidad del aire acondicionado del |Se cuenta con 2 aires acondicionados de marca

Call center Emerson, ambos son de 5 Toneladas
14 ¢Cual es el espacio fisico con el que El Call Center cuenta con un edificio de 3
cuenta el Call Center? plantas con 900 mts2 cada una.

Firma Jefe departamento de Servicios Compartidos
Fuente: Elaboracion Propia

3.2.3 Muestreo Encuesta

Inicialmente para esta investigacion se definio un muestreo probabilistico, ya que se tiene
un numero exacto de la poblacion de clientes activos durante el Ultimo afio (Abril de 2017 a
Marzo de 2018) del Banco “Mi Casa”; sin embargo y debido a que no se cuenta con acceso
directo a la base de datos del Banco, que permita hacer un envio aleatorio a un minimo de
clientes, por ser esta informacion confidencial y de caracter sensible para la entidad; se elige un
método de muestreo no probabilistico por conveniencia, seleccionando a usuarios de los
productos del Banco de forma especffica:

e Numero de Clientes Activos a Marzo 30 del 2018: 4.967.783

e NuUmero de Encuestas que se fijan como objetivo: 167

El objetivo de esta muestra es detectar a través de una encuesta la preferencia del uso de
los canales de atencion a clientes, por rango de edad, ingresos percibidos y nimero de productos
que tienen en el Banco “Mi Casa”, y estimar si algunas de estas variables son factores

determinantes en el uso de estos canales y cual es la tendencia del mercado en el corto y mediano

plazo.



Tabla 12. Ficha técnica de encuesta

FICHA TECNICA

Tipo de Estudio | Preferencias de Servicio en Canales del Banco Mi Casa

Fecha de Levantamiento | 16, 17 y 18 de Abril de 2018

Poblacion Objetivo | Hombres y mujeres usuarios de los productos del Banco Mi Casa

M¢étodo de Muestreo | 167 Encuestas muestreo No probabilistico por Conveniencia

Variables de | Rangos de Edad, Ingresos, Preferencia de los canales de atencion
desagregacion del estudio

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4 Pruebas Estadisticas

La muestra que se selecciona para realizar las pruebas estadisticas realizadas a través de
los querys para generar la informacioén de las variables, se realizan con toda la poblacion del

Banco Mi Casa.

3.3. Resultados y Analisis

3.3.1 Anadlisis de contenido

Para evaluar si el instrumento andlisis de contenido género las respuestas a los objetivos
planteados en la presente investigacidn, a continuacion, realizamos la descripcion del objetivo:
Realizar una investigacion de las nuevas tecnologias y su aplicacion en el nuevo concepto de
Contact Center del Banco “Mi Casa” con sede en Colombia.

Se inicia el analisis con el concepto de Contact Center, el cual surge debido a que el
cliente cambia el teléfono y el correo electronico como Unico medio de comunicacion a realizar

una comunicacion a través de una conversacion através de chat, por la pagina, por las redes



sociales e inclusive por mensaje de texto, con la ventaja que la puede realizar mientras esta en
una conferencia, o estar navegando por Internet, o desplazdndose en un medio de transporte o
realizando otra actividad.

Se continlia con el andlisis y para llegar a los nuevos servicios que confirman un Contact

Center, se realiza el analisis de acuerdo al informe de Gartner en el 2017 de las tecnologias

emergentes:

Gartner Hype Cycle for Emerging Technologies, 2017

‘ Connectd Home

Viriual Assistants - ! Desp Leaming Plateau wil ba reached in:

0T Piatform . Maching Learning @ less than 2 years
Smart Robuts -, Autanamous Yehiclas @ 2hosyeais

- Nanobube Elzclronics

Edge Camputing.. . E— @ 5 io10years
Augmented Data . M more than 10 years
Discovary - Elockehain

Srhart Warkspaie Commercial Vs (rones)

Cormursational

Brain-Computar User interfaces. Cogniive Expert Advisors
Interfacs olametric
QuaHm - DCisplays

Computing Digital Twin

Serueess
Faas

5

Human
Augmentation

Expectations

Nearomamhic

Entarprisz Taxono
Hardwara i 4

and Ontalogy Managament

Deep Rerforcement
Leaning Setwrare-Dained
Artificial General Secrily
Ttelligence

Virtual Rasity

Augmented
Redlity

Smart Dust
As of Juy 217
Innovatior Trough of ) o -
Trigge Ex Disilllininraant Slope of Enlightenment
—
Time

gartner.com/SmarterWithGartner

Source: Gartner (July 2017)

& 2017 Gartner, Inc. and/for its affiliates. All rights reserved. Gartnen

Figura 6. Tecnologias Emergentes. Fuente: Gartner (2017)

Las tecnologias emergentes que presentaran el mayor desarrollo de aplicaciones para los

Contact Center son:



Tabla 13. Tecnologias Emergentes

Emerging technologies Plateau will be reached
Deep learning 2 a5 afios
Machine learning 2 a 5 afos
Smart robots 2 a5 afios
User interfaces conversational 2 a 10 afios
Virtual assistant 2 a 10 afios

Fuente: Gartner

Se realizd el analisis de 17 documentos cientificos de las aplicaciones desarrolladas en
tecnologias emergentes para ser implementados en Contact Center, las cuales se encuentran
disefiadas bajo el concepto de inteligencia artificial.

La capacidad del analisis de datos de un Contact Center permite identificar
automaticamente los problemas y a su vez las oportunidades de mejora en tiempo real, servicios
como la captura de datos desde su forma nativa, captura de voz convirtiéndolas a texto,
identificando al instante llamadas, correos electrénicos y chats realizando su analisis en linea
que permiten al Contact Center brindarle una mejor experiencia al cliente. Dentro de un Contact
Center se encuentra un Call Center.

Todos los documentos coinciden que se debe realizar un anélisis de las soluciones de
inteligencia artificial basadas en las tecnologias emergentes e iniciar su implementacion a travées
de fases con los productos menos complejos y en la medida que se van implementando estos

productos y son exitosos en su implementacién continuar con la siguiente fase, la escala de estos



productos de menor a mayor grado de complejidad y las fases de acuerdo a la investigacion

documental es la siguiente:

Tabla 14. Analisis de Tecnologias Emergentes.

‘ Anélisis de Tecnologias Emergentes

Tecnologia Descripcion Ventajas
. Aumento de productividad del
Fase 1 | Automatizacion Automatizacion de procesos agente.
de proceso (rpa) | operativos a través de un robot | . Disminucion tasas de error.
. Cero reprocesos
El chatbot es un robot al . Soporte a los qllentes en linea.
Fase 2 | Chat Bots - - . Implementar sistemas de
servicio del cliente - :
autogestion para los clientes.
. . Permite el andlisis de
Algoritmos para el . o
. . informacion estructurada y no
procesamiento de millones de .
: . estructurada en linea.
Fase 3 | Motores Insight | datos y millones de fuentes a Predice el comportamiento de
grandes velocidades, para crear |° : P
. . los clientes.
un ecosistema de registro.
Sistemas de Aplicaciones de reconocimiento | Autentlcacm.n delclllg ntes.
Fase 4 | Reconocimiento | de voz soportadas en IA parael |° Conocer mejor al cliente.
analisis de voz | anélisis de los sentimientos - Anticiparse a las necesidades
y ' del cliente.
Asistente (robot) que puede : ﬁ;l;;o%prendlzaje todo el
Asistente interactuar de forma natural Ro.
Faseb |, . . Proporciona nuevas
Virtual (IVAS) | basado en lenguaje S .
. . experiencias personalizadas al
conversacional con el cliente. cliente

Fuente: Elaboracion Propia.

La primera fase para iniciar la migracion del Call Center a Contact center es la

automatizacion de procesos RPA, tecnologia de flujo de trabajo dirigida a los usos y acciones

especificas, con el objetivo de automatizar procesos operativos a través de un robot aumentado

la productividad al agente del Contact Center como un asistente en sus procesos. Las ventajas de




la implementacion de la automatizacion de procesos a través de los robots se basa practicamente
en la realizacion de actividades operativas que actualmente realiza un recurso humano de forma
manual y pasa a realizarla de forma automatica, mejora la calidad del trabajo y la satisfaccion
del cliente, debido a que los robots no cometen errores. Las tasas de error, los reprocesos y
quejas de los clientes disminuyen. Una vez se automatice el maximo de los procesos operativos
se liberaran a los agentes del Call Center de estas tareas, lo cual permitird lograr una mayor
eficiencia del recurso humano.

La segunda fase es continuar con la implementacién de los chatbot, es una tecnologia
que permite tener la capacidad de brindar soporte a los clientes en linea y resolver la solicitud sin
un agente humano logrando implementar sistemas de autogestion para los clientes.

El chatbot es un robot al servicio del cliente y se debe distinguir entre robots que utilizan
la 1A'y los que no lo hacen. Los robots simples son los que aceptan preguntas sencillas y
proporcionan respuestas sencillas, responder a las preguntas en una secuencia, 0 seguir
ofreciendo a los clientes una serie de opciones.

La implementacion exitosa de un chatbot requiere un andlisis correcto de la consulta del
cliente por parte del bot (robot) y la formacién de la respuesta correcta que debe darse al usuario.
En muchos escenarios, la informacion disponible de la consulta del cliente es inadecuada para
proporcionar la respuesta, la recomendacion es que las empresas deben garantizar la informacion
que consulta el chat bot o si es necesario deben iniciar primero con generar nuevamente esta
informacion.

Las empresas deben comenzar a reducir al minimo los contactos de los agentes del
Contact Center con los clientes para los temas operativos como: solicitudes incluyendo simples

y sencillas, restablecimiento de contrasefias, consultas de saldo de cuenta, e implementar



procesos de automatizacion soportados por un chatbot, a través de los cuales se debe generar
herramientas de autogestion para ser utilizados por el cliente a través de la pagina de internet, del
app y del sistema de audio respuesta , iniciando con los chatbot simples y continuando con los
chatbot complejos que brindan servicios a los clientes que requieren aplicar inteligencia artificial
para dar respuesta a la solicitud.

La tercera fase son los Motores Insight (Big Data) Son aplicaciones basadas en la
tecnologia del Big Data, son algoritmos para el procesamiento de millones de datos y millones de
fuentes a grandes velocidades y crean un ecosistema de registro, permitiendo realizar un anélisis
de informacidén estructurada (documentos) y no estructurada (las grabaciones de voz, imagenes,
de las redes sociales WhatsApp, facebook, instagram) en linea suministrando esta informacion a
algoritmos de aprendizaje automatico de maquina que son aplicaciones que se estan
desarrollando con base en inteligencia artificial (machine learning) para la construccién de los
asistentes virtuales IVAS, con la capacidad de tomar decisiones Yy predecir el comportamiento del
cliente.

La cuarta fase son los Sistemas de Reconocimiento y andlisis de voz, tecnologia que
permitira analizar en tiempo real el tono de la voz del cliente, los sentimientos, el estado de
animo, realizar una biometria de la voz para compararla en linea con la voz que previamente el
cliente registro y autenticarlo, todo este proceso en linea y le permitird brindarle informacién al
agente humano o al asistente virtual para la toma de decisiones.

La quinta fase es el Asistente Virtual (IVAS), el desarrollo del asistente virtual esta
basado en la tecnologia cognitiva en donde se puede pensar como un ser humano Y es capaz de
responder a preguntas en lenguaje natural y en el mismo idioma del cliente, con la capacidad de

aprender en linea.



Estas soluciones cognitivas permiten predecir los préximos pasos de los clientes,
pensando en ellos como individuos, incluyendo sus emociones e intenciones , es un sistema que
comprende datos no estructurados, razona sobre esos datos , aprende de cada interaccion y
nunca deja de aprender. Los asistentes virtuales basados en la tecnologia de inteligencia artificial
se estan desarrollando en lenguaje natural para comunicarse con el cliente, con una gran
capacidad de aprendizaje, el cual hace recomendaciones Y tiene conversaciones naturales para
proporcionar una nueva experiencia personalizada al cliente.

Debemos tener en cuenta el alcance real de los modelos de aprendizaje de los agentes
virtuales, es importante realizar la diferencia entre el aprendizaje supervisado y no supervisado,
algoritmos supervisados crece de los datos que han aprendido en el pasado, algoritmos no
supervisados pueden predecir y aprender dibujando inferencias a partir de los datos dados.

Asistentes virtuales como:

e Siri de Apple.
o Alexa de Amazon.
e Asistente de Inicio de Google.

Han creado un nuevo servicio para los clientes, en donde son capaces de hacer una
pregunta en un tono de conversacion, natural y tengan la respuesta en linea en el mismo lenguaje

generado por una maquina soportada en IA.

3.3.2 Entrevistas

Con la informacion de los formatos diligenciados en las entrevistas se realizan las
graficas que se relacionan a continuacidn, con el objetivo de realizar la interpretacion y analisis

de la situacion actual de la operacion del Call Center del Banco Mi Casa:



e Organigrama administrativo

e Diagrama de infraestructura

e Departamento Operaciones Call Center Inbound

e Departamento de Operaciones empresariales

e Departamento de operaciones Call Center outbound

e Departamento de operaciones de soporte al cliente

De acuerdo a las respuestas de la entrevista que se le realizd el Ingeniero de sistemas con
el Jefe de Infraestructura de tecnologia del Banco Mi Casa, se generan dos diagramas de

infraestructura del Call Center del Banco, uno detallado y otro a nivel macro:

STRATUS s EMPRESARIAL

Figura 7. Diagrama de Infraestructura del Call Center del Banco Mi Casa
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Figura 8. Estructura Tecnoldgica. Fuente: Banco Mi Casa (2018)

La entrevista para conocer el modelo operativo de Call Center la realizd un Ingeniero de
sistemas experto en la operacion del Call center al director de area del Call Center del Banco Mi
Casa que tiene a cargo la operacion, con el objetivo de identificar el organigrama administrativo

y el modelo actual de operacion.

[ Vicepresidencia de Operaciones ]

DIRECCION DE OPERACIONES CALL CENTER

Coordinacion Administrativa
Infragstructura Fisica, Cifras, Innovacidn, Oficina
CIM

Coordinacion Personal

acaciones, Incapacidades, Casos personal,
Capacitacion, Mallas de turmo.
L L

Departamento de
peraciones

In-Bound

D rtamento de
peraciones

QOut-Bound

Departamento de !
peraciones

Empresarial

Departamento de
raciones

Soporte al Cliente

Linea
Empresarial

Autorizaciones

[—| Teléfono Rojo

Mesa de Ayuda
Medios de Pago

Mesa de Ayuda
Cash

BackOffice

Figura 9. Organigrama Call center. Fuente: Banco Mi Casa (2018)



El modelo operativo del Call Center estd conformado por los siguientes cuatro
departamentos:

El primer departamento que hace parte del Call Center es el departamento de
operaciones in-bound, que se estéd cargo de la operacion de las llamadas entrantes de persona
natural y estan segmentados en la atencién de los VIP, Informacion general de productos y
servicios, atentos de novedades, atencion de los clientes internacionales y atencion de productos

de la fiduciaria.

Atencion Exclusiva Cliente Persona Natural
(VIP y Premium )

Informacién general de productos y
servicios

Aplicacidon de novedades y requerimiento de

clientes

Atencion Oficina Internacional
Informacion para clientes
Fiduciaria

Figura 10. Operaciones Call Center In-Bound. Fuente: Banco Mi Casa (2018)

El segundo departamento que hace parte del Call Center es el departamento
empresarial, que esta a cargo de atencion a las empresas, los procesos se encuentran distribuidos
en atencion a empresas AAA, atencion y soporte a los portales empresariales, novedades de las
franquicias de las tarjetas crédito visa y master card, soporte a los novedades reportadas a través
del correo electrénico, soporte a las inconvenientes en el sistema de audio respuesta IVR 'y

soporte a los tarjetas de crédito compartidas.



Servicio Clientes Persona Juridica
Atencion preferencial Empresas AAA

Apoyo especializado Portales Empresariales

D

Autorizador Novedades Visa y Master
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Servicio Marcas Compartidas
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Figura 11. Operaciones Call Center empresarial. Fuente: Banco Mi Casa (2018)

El tercer departamento que hace parte de la operacion del Call Center es el
departamento de out-bound, atencion de las llamadas que se generan de salida a los clientes
persona natural y juridica por parte del banco y se encuentra distribuido en los procesos de
atencién y acompafiamiento en viajes, retencion de clientes, inscripciones Yy activaciones de

nuevos servicios y procesos de venta de productos del Banco.

Acompafamiento Inscripciones Venta

en viajes — CAV Retencion de Activacién Segurosy Tarjetas
Redencion Clientes de Crédito

Figura 12. Operaciones Call Center out-bound. Fuente: Banco Mi Casa (2018)



Figura 12. Operaciones Call Center out-bound. Fuente: Banco Mi Casa (2018)

El cuarto departamento que hace parte del Call Center es el departamento operaciones,
que tiene a cargo la operacion al soporte que requiera la red de oficinas para los clientes, la
operacion del IVR (sistema de audio respuesta), la operacion de los canales virtuales (web vy el
app) y el segundo nivel en los procesos de medio de pago (tarjeta débito y crédito), mesa
especializada cash y la operacion de los ajustes contables para los reintegros que se les realiza a

los clientes.

NIVELES DE RESOLUCION

Canales Segundo nivel Operaciones
60-70% 30% 5%

Comunicacién Proactiva al Cliente

—————
Call Center

Inbound /
((j‘a‘i‘gga‘;,‘a} Y Mesa de Ayuda

Red de MESA MESA
MEDIOS DE ESPECIALIZADA
PAGOD CASH

Ajustes

Oficinas operativos

y contables

—
Virtuales
(Web/Movil/
App)

MESA
BACK OFFICE

Figura 13. Operaciones Call Center out-bound. Fuente: Banco Mi Casa (2018)

Al final de la entrevista le solicitamos a la directora del Call Center nos suministrard las
estadisticas de las llamadas entrantes, las atendidas y las abandonadas para el periodo de Marzo

2017 a Marzo 2018, con los datos generamos la siguiente grafica:



Comportamiento de Llamadas Ultimo Afio Marzo 2017 - Marzo 2018.
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Figura 14. Operaciones Call Center Estadisticas. Fuente: Banco Mi Casa (2018)

Con los resultados obtenidos damos respuesta al siguiente objetivo:

Objetivo: Realizar un diagnostico de la infraestructura tecnoldgica actual del Call Center
para disefiar la nueva arquitectura que se requiere para el funcionamiento del Contact Center.

Para este objetivo se seleccionaron dos instrumentos:

Las entrevistas realizadas permitieron construir el diagrama actual del Call Center del
Banco Mi casa, y conocer la composicion del hardware, del software, las especificaciones de
cableado eléctrico y estructurado.

El otro instrumento utilizado son las pruebas estadisticas que son los querys que se
realizaron para generar las estadisticas de las llamadas que ingresan al Call Center actualmente,
de los cliente que realizan transacciones en los diferentes canales virtuales, oficinas y la
segmentacion de los clientes por generaciones, esta informacion sera el insumo para

dimensionar el crecimiento en infraestructura tecnologia en cada una de las fases de



implementacion de las tecnologias emergentes durante la migracion del Call Center a un Contact

Center.

De acuerdo a los resultados de las entrevistas la infraestructura actual del Call Center del

Banco Mi Casa es el siguiente:

PSTN red publica de lineas telefonicas del proveedor ETB

ACD realiza la distribucion automéatica de llamadas, Genesys.

CTI Integracién de Computador y Teléfono. Genesys

IVR Respuestas Interactivas de voz (sistema de audio respuesta), Genesys
CRM Administracion de Relacion Cliente Proveedor, Siebel 360
Marcadores Automaticos, predictivos y progresivos, Genesys

Sistema de grabacion digital de voz y datos, de marca Nice.

La infraestructura para un Contact Center es mantener la infraestructura actual del Call

Center y conectarla con la infraestructura de las aplicaciones que se comunican con el cliente,

diferentes al telefono y la infraestructura que soporta los motores insight (biga data):

Servidores que almacenan y procesan todos los RPA (procesos de automatizacion
y robotizacién) desarrollados.

Storage de gran capacidad para el almacenamiento de los datos no estructurados
de los clientes.

Servidores para el almacenamiento y procesamiento los IVAS (asistentes
virtuales inteligentes) y que procesan la informacién que le generan los motores
insight (big data)

Servidores de aplicaciones en donde corren las soluciones adquiridas a nivel de

software de inteligencia artificial basadas en machine learning y deep learning.



De las respuestas en la entrevista con el Jefe del departamento de servicios compartidos
del Banco Mi Casa, el Call Center esta conformado con equipos de Ultima tecnologia y estan
soportados por UPS y respaldo de planta electrica garantizando el suministro de energia 7x24 en
caso de que se presenten cortes de luz por parte de Codensa empresa pulblica en Colombia que
suministra la energia en la ciudad de Bogota.

El cableado estructurado es categoria 6, estd de acorde a las velocidades que actualmente

los equipos de computo soportan a nivel de red.

3.3.3 Resultados y andlisis de la encuesta

1. ¢Ha tenido o tiene actualmente algin producto con el Banco Mi Casa?
Debido a que la muestra fue seleccionada por conveniencia, se tenia una certeza mayor al
80% de que los encuestados tenian algun servicio bancario con el Banco Mi Casa; lo que reflejan

los resultados, donde sélo el 17% no tiene ninguna producto con el Banco.

Tabla 15. Resultados y Anlisis pregunta 1.

Respuesta Cantidad Porcentaje
Si 139 83%;
No 28 17%
Total 167 100%

Fuente: Elaboracién Propia.



2. ¢En cuél de los siguientes rangos de edad se encuentra?
La poblacién de encuestados se encuentra en mayor proporcion entre las generaciones de
millennials y generacion X, con un 89%, lo que podria sesgar las preferencias y tendencia del

uso de tecnologia como internet y aplicaciones para el consumo de los productos del Banco.

Tabla 16. Resultados y Analisis pregunta 2

Respuesta Cantidad Porcentaje
De 18 a 34 afios 75 45%
De 35 a 48 afios 74 44%
Mayor a 49 afios 18 11%
Total 167 100%

Fuente:Elaboracion Propia.

3. ¢Cudl es su nivel de Ingresos promedio mensual?
Con un 49% con el resultado més alto entre los rangos se encuentran las personas con un

rango salarial entre 1y 4 SMMLYV, seguido por las personas con ingresos de 4 SMMLYV hasta un

Salario Integral con un 41% de participacion.

Tabla 17. Resultados y Anélisis pregunta 3

Respuesta Cantidad Porcentaje

Entre 800.000 y 3.200.000 82 49%

Entre 3.201.000 y 10.147.000 68 41%




Mayor a 10.148.000 16 10%

Total 167 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
4. ¢;De 1 a8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer consultas del
Banco? Donde 1 es el méas preferido y 8 es el menos preferido.
El orden jerarquico de preferencia de los canales de comunicacion seleccionados por los
clientes encuestados del Banco Mi Casa es:
e Primer Lugar App
e Segundo Lugar Portal del Banco
e Tercer Lugar Call Center
e Cuarto Lugar Atencién en Oficina
e Quinto Lugar Email
e Sexto Lugar Mensajes de Texto
e Séptimo Lugar Chat
e Octavo Facebook.
Los resultados de la encuesta arrojan una mayor preferencia sobre los canales virtuales, con una
votacion total de 83 votos; mientras que los canales tradicionales como el Call Center y la
atencion en oficinas tienen una preferencia en tercer y cuarto lugar respectivamente, lo que
indica una tendencia a buscar canales de autogestion y mucho mas eficientes, que se evidencia
con el uso de una tendencia a la baja del uso de chat tradicional, atendidos por agentes que

tendrian un tiempo de espera similar a una llamada telefonica. Mientras que Facebook aparece



como la dltima preferencia de los clientes, reflejando que puede ser un canal informal e inseguro

donde pueden verse comprometidos los datos personales compartidos por este medio.

5. ¢Qué tipo de servicios ha utilizado con el Banco?

El producto mas popular entre los encuestados es la “Cuenta de ahorros” con un 38% lo
antecede el “Fondos de Inversion” con el 35% del total de encuestados y con el 17% y 8%
respectivamente se encuentra los productos “Crédito (Libre Inversion, Hipotecario, Vehiculo)” y

“Cuenta Corriente”.

Tabla 18. Resultados y Analisis pregunta 5

Respuesta Cantidad | Porcentaje
Creédito (Libre Inversion, Hipotecario, Vehiculo) 70 17,6
Cuenta Corriente 34 8,5
Cuenta Ahorro 152 38,2
Fondos de Inversion 142 35,7
Total 398 100

Fuente: Elaboracion propia.

3.3.4 Pruebas Estadisticas

Los resultados de la informacion generada a través de los querys son los siguientes:



Tabla 19. Clientes del Banco Mi Casa

Clientes del Banco de Mi Casa

Generacion . g
Baby Boomers Generacion Ge_nerac_lon
Segmentos Nacidos hasta % X % Millennials % Totales %
1964 1965-1979 1980-1999
Clasico 1.020.434 181,66%] 1.752.010 | 81,18% | 1.317.203 |84,44%]4.089.649]82,32%
Inclusion 87.857 7,03% | 208.677 9,67% 82.507 5,29% ] 379.041 | 7,63%
Premium 141.276 11,31%] 197.616 9,16% 160.203  |10,27%]| 499.095 |10,05%
% 25,15% 43,45% 31,40%
Totales 1.249.567 2.158.303 1.559.913 4.967.785

Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo a la Tabla 2. “Variables de la investigacion”, donde se describen los

segmentos de clientes del Banco, se determina que los clientes premium del Banco son el

10.05% de los usuarios, a los cuales se les debe estructurar en todos los servicios del Contact

Center atencion con prioridad alta.

Los clientes del segmento inclusion son el 7.63%, a los cuales se les debe enrutar a los

servicios de autogestion.

Los clientes del segmento clasico suman el 82.32%, es el grupo mas grande al cual se le

debe estructurar servicios de autogestion, enrutados al sistema de audio respuesta, hacia la

pagina de internet, el app, las redes sociales y en Ultima instancia direccionarlo a un agente del

contact center.

Se gener6 el reporte del ACD del Call Center del Banco Mi Casa, donde se identifico el

numero de llamadas: recibidas, atendidas y abandonadas:




Tabla 20. Estadisticas Banco Mi Casa

Estadisticas Banco Mi Casa
ACD Call Center

Promedio Mensual

Llamadas Marzo 2017/2018 %
Recibidas 722.441 100%
Atendidas 665.041 92,05%
Abandonadas 57.400 7,95%

Fuente: Elaboracion Propia.
Se establece que la prioridad para la atencién personalizada en el Contact Center por un
agente es:
e Clientes Premium
e Clientes Clasico
e Clientes inclusion
Uno de los objetivos es reducir del 7.95% al 3% el porcentaje de abandono.
Se genera un reporte que arroja la cantidad de clientes que realizan actualmente
transacciones a través de los canales virtuales (www.BancoMiCasa.com, App, Call Center) y a
traves de las oficinas:

Tabla 21. Estadisticas Banco Mi Casa Clientes atendidos por canal.

Estadisticas Banco Mi Casa
Clientes Atendidos por Canal (Nov. 2017 al Abril 2018)

Canal Cantidad Capacidad

www.BancoMicasa.com 1.265.000 Internet

App 755.645 Internet



http://www.bancomicasa.com/

Call Center 455.348 450 asesores - 720 lineas

Oficinas 576.824 600 oficinas

Los clientes que son atendidos por un canal

estan dentro de las estadisticas de los otros canales

Fuente: Elaboracion Propia
Se debe generar un programa de derivacion transaccional para trasladar a los clientes de
las oficinas a los canales virtuales incluyendo el Contact Center, en donde se debe brindar

soluciones de autogestion para los clientes soportadas en las tecnologias emergentes de

inteligencia artificial.



4. Cuarta Fase

4.1. Discusion de resultados

Debido al poco tiempo establecido para realizar la investigacion, en el instrumento de
andlisis de contenido se seleccionaron 17 articulos cientificos (uno del 2004, uno del 2014 y 15
articulos de los afios 2016, 2017 y 2018) relacionados con las tecnologias de Contact Center, la
muestra debid ser mas amplia.

Con el objetivo de hacer hallazgos basados en la experiencia de otras companias
implementando cambios en el servicio de Call Center, se debid incluir dentro de los articulos
cientificos casos de éxito de migraciones a Contact Center.

Para tener una vision mas detallada de la operacion del Call Center para el instrumento de
las entrevistas se debi6 incluir dentro de las mismas a los funcionarios de primer nivel (los
agentes gue atienden las llamadas) v los funcionarios de los niveles medios de direccion (los
coordinadores), los cuales pueden ampliar la informacion sobre las necesidades del cliente y de
la operacion actual del Call Center.

Dentro de las preguntas de la encuesta faltd incluir el nivel de estudio y el sexo; variables
que enriquecen la investigacion, permitiendo la correlacion de las mismas para un analisis mas
profundo.

La muestra para la encuesta no se realizd a través del método probabilistico de muestreo
aleatorio simple sesgando parcialmente los resultados a través de la eleccion de la muestra por
conveniencia.

Por tiempo no fue posible abordar el concepto de cloud computing para la migracion de

la infraestructura de Call Center Contact Center.



4.2. Conclusiones

El anélisis de los resultados de los instrumentos seleccionados para esta investigacion,
nos permitio identificar:

Las fases, producto del anélisis de contenido de las tecnologias aplicables a un modelo de
servicio de Contact Center, que se deben implementar para la transformacion del Call Center del
Banco Mi Casa, son las siguientes:

Fase 1 Automatizacion de proceso (rpa)

Fase 2 Chat Bots

Fase 3 Motores Insight

Fase 4 Sistemas de Reconocimiento y analisis de voz

Fase 5 Asistente  Virtual (IVVAS)

Cada fase debe trabajarse como un proyecto, en donde se establece el alcance,
cronograma, costos, presupuesto, desarrollo, pruebas y puesta en produccion, para iniciar la
siguiente fase es requisito la implementacién exitosa de la fase anterior.

Las entrevistas a funcionarios del area técnica y de operacion del Call Center del Banco
Mi Casa, nos permitieron establecer que la infraestructura actual se puede usar como punto de
partida para escalar a una infraestructura de Contact Center.

Con los resultados de la encuesta se evidencid que los clientes estan cada vez mas
cansados del mal servicio que reciben en los canales tradicionales de atencion y ven en las
nuevas tecnologias una alternativa para autogestionarse a través canales de comunicacion
digitales como el portal web y el app, por esto, el banco Mi Casa debe buscar mejorar el servicio

utilizando plataformas omnicanal, para recibir todas las peticiones de los diferentes canales,



donde la tendencia es el uso de sistemas conectados a una red donde las barreras entre el
comercio fisico y el digital tiende a fusionarse progresivamente.

Estos resultados nos permiten proyectar nuevos retos para el Banco mi casaen la
migracion a Contact Center para los siguientes medios de comunicacion:

1. Cambiar el chat tradicional atendido por un agente por un chatbot en donde la
interaccion con el cliente es en linea, automatica y sin la intervencion de un
agente humano.

2. Habilitar las nuevas funcionalidades en el canal de mensaje de texto, como son
mensajeria bidireccional con respuestas automaticas para los temas de soporte
para el cliente.

3. Habilitar nuevas funcionalidades para el canal de mailing como son arboles de
decision, que permiten generar respuestas automaticas de acuerdo a la interaccién
con el cliente.

4. En el canal de atencion a través de facebook en la implementacion se debe blindar
a nivel de seguridad, para generarle confianza al cliente en su utilizacion.

El objetivo es posicionar estos cuatro canales de comunicacién como apoyo a los canales
del APPy el portal, que permitan brindarle al cliente varias opciones de autogestion.

El futuro de las aplicaciones para los Contact Center esta en el desarrollo de soluciones
basadas en tecnologia cognitiva que permiten predecir el comportamiento vy las preferencias de
los clientes, pensando en ellos como individuos, incluyendo sus emociones e intenciones, es un
sistema que comprende datos estructurados y no estructurados, razona sobre esos datos, aprende
de cada interaccion y nunca deja de aprender, siendo las bases para la implementacion de los

asistentes virtuales, los cuales se desarrollardn para que interactiien con el cliente en lenguaje



natural, con una gran capacidad de aprendizaje, el cual hace recomendaciones Y tiene

conversaciones para proporcionar una nueva experiencia personalizada al cliente.

4.3 Recomendaciones

Para futuras investigaciones de migraciones de Call Center a Contact Center se

recomienda:

Ampliar el analisis de los articulos cientificos minimo a 34 (el doble de los
articulos analizados), establecer las aplicaciones que se encuentran en el mercado,
la casa de software, su grado madurez, ubicacion en el cuadrante de Gartner y
casos de éxitos en la implementacién en Contact Center.

Dentro del material de estudio incluir estadisticas que se encuentren disponibles
de los porcentajes de mejora de productividad en los Call Center que migraron a
Contact Center.

Minimo incluir dentro de los articulos a analizar 3 casos de éxito de migraciones
de Call Center a Contact Center con el objetivo de analizar las lecciones
aprendidas.

Se sugiere incluir dentro de las entrevistas, a las personas de primer nivel y nivel
de medio para tener una vision mas amplia de la operacién y de las necesidades
del cliente.

Se aconseja incluir dentro de las preguntas de la encuesta otras variables
complementarias de datos socio demograficos que perfilen mejor las preferencias

de los clientes como son el nivel de estudio y el sexo.



Se recomienda aplicar el método probabilistico para la muestra de la encuesta de
muestreo aleatorio simple.
Se recomiendo realizar el andlisis de la migracion de la infraestructura del

Call Center a Contac Center a traves de cloud computing.
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Anexo 1. Tabla Anlisis de Tecnologias

TECNOLOGIAS CONTACT CENTER

Nombre del
Articulo /

Tecnologia

Descripcion

Aplicaciones

Implementacién / Proyeccion

Nombre del
Avrticulo: Robots
Arein Your Contact
Center's Future

Tecnologia:
Robotizacién -
Automatizacionde
Procesos

Fluss, Donna (2017)

AUTOMATIZACION DE PROCESOS
(RPA) Eslatecnologia de flujo de trabajo
dirigida a los usos y acciones especificas,
como asistente del recurso humano,
aumentando la productividad.

LAS VENT AJASDE RPA Liberala
realizacion de actividades operativas que
realiza un recurso humano, mejora la calided
del trabajo y la satisfaccion del cliente,
debido a que losrobotsno cometenerrores.
Lastasasde error, los reprocesosy quejas ce
los clientes disminuyen.

Robots para automatizar procesos

El mercado de RP A experimentara un rapido crecimiento
y laadopcion durante los proximos tresa cinco afios.

Se proyecta que lasempresas pueden adquirir robots para
que se conecten a variasaplicaciones para realizaruna
actividad especifica

Nombre del
Articulo: Maquina
de aprendizaje en
analisis del Big Data
(Machine Leaming
in Big Data
Analytics)

Tecnologia: Big
Data, procesamiento
electrénico de datos,
Analisis de los
datos, Algoritmos

Agarwal, M. (2016)

Lasaplicaciones enfocadas en la autogestion
del cliente se estan desarrollando conbase en
inteligencia artificial y aprendizaje
automatico parael anélisis de grandes
cantidades de datosy predecir los eventos
maseficientesenel futuro.

El proceso a nivel macro para el analisis de
losdatos por parte de lasaplicaciones es:

- Adquisicion de datos

- Preparacion de informacion
- Entrenamiento modelo

- Prueba modelo

Entre las aplicaciones se encuentran Apache Hadoop y
Apache Mahout.

Las cualesse integran para aumentar la velocidad de
procesamiento de datos, que nos permitira hacer uso de
lavelocidad del framework de software que soporta
aplicaciones distribuidas para el procesamiento de datos
y algoritmos de aprendizaje de maquina parael analisis
de losdatosy ademas indaga los posibles alcances del
sistema integrado de grandes volimenes de datosy
aprendizaje automaético.

Estatecnologia de andlisis de grandes volimenes de datos
se aplicaen todos los sectores de la industria, con la
capacidad de tomar los datos, analizarlosy utilizarlos para
latoma decisionesen todas las areasy predecirlos
comportamientos del cliente, porejemplo enel area de
nuevos servicios de autogestion al cliente, para brindarle
una mejor experienciade personalizada.




Nombre del
Avrticulo: Intelligent
Contact Centeren
2018

Tecnologia:
Inteligencia
Artificial

Smilansky, Oren.
2018

La automatizacion de procesos mejora el
servicio al clienteen los Contact Center,
fortalecelamarcae impulsa lainnovacion en
las empresas.

El anélisis de datos de un contact center permite
identificar automaticamente los problemasy asuvez las
oportunidades de mejoraen tiempo real, servicioscomo
la captura de datos desde suforma nativa, como la
captura de voz convirtiéndola a texto, identificando al
instante llamadas, correos electrénicosy chats, su
analisis en linea nos permitirabrindarle una mejor
experienciaal cliente.

Laimplementacion de modelos de anélisis de datos
capturados de voz, de las redes sociales (WhatsApp,
facebook, instagram, etc), de documentos, imagenes los
cuales se pueden integrar permitiendo captura de datos
mas cerraday objetiva, proporcionarda lasempresas
estrategias para identificar problemas comunes, generando
solucionesreactivasy proactivas aplicablesen los
diferentes procesos de la empresa, tecnologia que
permitira desarrollar nuevos modelos de atencion para los
contact center.

Elanalisisen tiemporeal permite realizar estrategias en
linea a bajos costos, desde varios puntos de vista con
diferentes variables volviéndose més giles y precisos.

Nombre del
Articulo: 1Aen
Contact Center

Tecnologia:
Inteligencia
Artificial

Kirkpatrick, Keith.
2017

Las nuevas necesidades y expectativas de los
clientes estanimpulsando en lasempresas la
busqueda de solucionescomola
automatizacion de procesosy de las
tecnologias que permiten este avance como
lainteligencia artificial.

La InteligenciaArtificial es la tecnologia que esta
brindando las mejores soluciones a los contact center
para el mejoramiento del servicio al cliente.

Laaceptacion de los consumidores de las diversas
aplicaciones basadas en tecnologia de A, se ve
reflejada en la evolucién de asistentes como:

- Siri de Apple
- Alexa de Amazon
- Asistente de Inicio de Google,

Que han generado cambiosen lainteracciénconlos
consumidores, que son capaces de hacer preguntas en
un tono de conversacion, natural, produciendo
respuestas en linea en el mismo idioma del interlocutor,
generadas por maquinas soportada en IA.

1A esta generando aplicacionesy soluciones para ser
utilizadas por los contact center generando un sistema de
gestion de conocimiento contextual, que permitira que los
clientesy los agentes del contact center tenga disponible
lainformacion correcta entiempo real, brindando tantoa
losclientes como agentes, lo que elimina la necesidad de
escalar un problema a un especialista 0 administrador para
atender la solicitud.

Se estén desarrollando aplicaciones soportadasen 1A para
elanélisisde los sentimientos, el sistemadetectara
cambiosen el tono, los patrones del habla, o volumen, que
permitira:

-Hacer frente a unassituacionde un clienteen tiemporeal
que necesita ser escalado a un gerente,

-Ser utilizado como una ayuda de entrenamiento lo que los
agentes pueden aprendera reconocer mejor los signos de
estréso enojo duranteuna interaccién con el cliente.
-Paraque el agente pueda reducir el nivel de estrés de
una conversacionconel cliente




Nombre del
Articulo: Big Data
In The Contact
Center.

Tecnologia:
Machine Learning

Jamison, Nancy
(2014)

Big Data representa el crecimiento colectivo
y exponencial de los datos estructurados y no
estructurados, de todas las fuentes digitales,
incluidos los registros de datos, imagenes,
audio y video.

Latecnologia realizaanalisis en tiemporeal en varios
canales paratomar decisionesen lineay mejorarel
rendimiento de los procesos.

El Big data tiene la capacidad de analizaren linea:

- Informacién histéricaalmacenada en bases de datos.
- Registros de datos en redes sociales.

- Interacciones web

- Lossistemas de respuesta de voz interactiva (IVR).

Se estan desarrollando aplicaciones conbase en analisis
de grandes volimenes de datos estructurados y no
estructurados entre otros:

- Herramientas de interaccién con el cliente

- Andlisis de los sentimientos de los clientes de acuerdo a
lavoz

- Informacién en documentos

- Interaccionesen laWeb

- Registros de chat

Transacciones de IVR,

Estableciendo patrones, tendenciasy problemasen linea
paratomar decisiones.

Nombre del
Articulo: Machine
Learning
Technologies for the
Modern Data Center

Tecnologia:
Machine Learning

Farber, 2016.

Eldesarrollo de lasaplicacionesde IA se
base en el aprendizaje automatico, para
brindar soluciones a un contact center.

El vicepresidente del fabricante NVidia
resalta laimportancia del rol de la
inteligencia artificial, el aprendizaje
automaticoy el aprendizaje profundo parael
manejo de datosen el Contact Centery en el
centro de datos.

Se centraen el entrenamiento de redes
neuronales de aprendizaje profundo
(aprendizaje automatico, mas otros datos
analiticos)

El objetivo de las aplicaciones basadas en | A es lograr
un alto rendimiento en procesadores de muchos nucleos,
GPU y nuevostejidos de red.

El desafio es que las nuevas tecnologias de procesadores
y GPU estéan disponibles paraterceros para el desarrollo
de cddigos para la generacion de aplicaciones que
realizan el anlisis de los datos para latomade
decisiones.

El objetivo esampliar el entorno tradicional de SMP
(multiproceso simétrico) con muchos nicleos de
procesamiento que contienen una o mas unidades de
vectorespornucleo. En un futuro cercano cada elemento
de datos serd interactuado por inteligencia artificial (1A).

Nombre del articulo:
The Contact Center

Tecnologia:
Chatbots
(BoldChat), Agentes
virtuales
inteligentes.

Jacobs, lan. ,2018

Chat bots es una tecnologia que permite
tener la capacidad de brindar soportea los
clientesen linea y resolver la solicitudsin
un agente humano logrando:

- Autogestion por partede los clientes

- Asistentes virtuales

- Establecer unarelacién conel cliente B2B
(Negocio anegocio)

Brinda soporte al cliente a través de la solucion de
chatbots, lacual se puede implementar en las
aplicaciones moviles y software de escritorio.

Implementaciéndel aprendizaje automatico de las
tecnologias de lenguaje natural. Se proyecta que los
proveedores de software comercial aceleren el desarrolloy
la distribucion de herramientas que permitan a los clientes
recuperar informacion por sucuenta, y se espera que las
empresasaumenten la adopcion de estas tecnologias.




Nombre del
Articulo: Disefioe
implementacion de
un call center ysu
evolucion haciaun
Contact Center

Tecnologias: ACD,
CTI, IVR, CRM,
Marcadores
automaticos,
Grabacion de VOZ

Del Oso, Luis
Enrique Conde.
Tono 2005

En laevolucion del Call Centera contact
center integra:

-Laevolucion delaredPSTN de TDM a IP
-Integracionde lavoz y losdatos en un
mismo equipo

-La computadora personal del agente conun
CRM

-Lasnuevasaplicaciones ASP Application
Service Provider

-Integracion para establecer comunicacion
con el cliente através de redes sociales

Un contact center logra importantes ahorros
al brindar herramientas de autogestion por
diferentes canales de comunicacional
cliente, teniendo en cuenta que el medio de
comunicaciénmas caro que existeentreel
clientey el agenteesel telefénico.

Call Center es una plataformatelefénica que
facilita la comunicacion entre agentesy
clientesa través del teléfono como Unico
medio.

Contact Center es una plataforma telefnica
que facilita lacomunicacion entre agentesy
clientes a través de diferentes medios:
teléfono, email, chat, web, mensaje de texto
dentro de un Contact Centeresta un Call
Center.

Losservicios del call centerse divide en dos grandes
grupos: Inbound (salida) y Outbound (entrada)

-Las funcionalidades de distribucion automatica de
llamadas (ACD).

-Integracion de Computador y Teléfono (CTI).
-Respuestas Interactivas de Voz (1VR).

-Administracion de Relacion Cliente Proveedor (CRM).

-Marcadores Automaticos —Predictive Diallingy
Progressive Dialling.
-Grabacion Digital de Voz y Datos.

Existen diferentes factores que determinan la manerade
implementar un Call Center, se debe tener en cuenta:

-IL variedad de servicios que se le brinda al cliente
-La cobertura nacional e intemacional de los servicios,
-Ladispersion de los agentes

-Las posibilidades tecnologicas existentes.

A partir del afio 1997 comienza la cuarta generacion de los
Call Center hacia los Contact Center.

La incorporacion de una plataforma de red inteligente en
laPST N posibilita el desarrollo en los Call Center a
contact center , unificando todas las soluciones, el
encaminamiento inteligente, el IVRy el CT | estana
nivelesde redy, de esta manera, se logran importantes
optimizaciones.

Los Contact Center logranunagran eficaciaen cada
contactoconel cliente, permiten:

-Trato personalizado a cada cliente,

-Mejorar la calidad del servicio

-Aprovechar las oportunidades de negocios, con
independencia del canal utilizado




Nombre del Articuo
: The Real Benefits
of Artificial
Intelligence

Tecnologia:
Inteligencia
Artificial

Smilansky, Oren.
(2017)

Laimplementacion de A parael contact
center permite una rapida recuperacion de la
informacion, lo que lleva a una mejor
experiencia para losdos agentesy clientes

Losexpertos coincidenen que la | A para que
tenga éxito los datos en los que basa sus
conclusiones deben ser confiables.
Herramientas de gestion, del conocimiento
s6lo puede funcionarsi las preguntas
frecuentes, foros de soporte, paginas de la
comunidad, y mensajes de redes sociales a
las que acceden son fuentes fiables de
informacion.

Las herramientas que utilizan 1A'y aprender
de losdatosa ser mas inteligentes con el
tiempo puede ayudara los agentes del centro
de contactoacceso rapido a la informacion
dispersa en multiples ubicaciones. Y cuando
se usa con precaucion, las herramientas
pueden también permitir a los clientesa
encontrarrapidamente soluciones porsu

Los chatbots sonagentes virtuales al servicio del
cliente que brindaran servicios de blsqueda y
procesamiento de gran cantidad de informaciénen
tiempos de respuesta minimos.

Laimplementacion de aplicaciones de 1A realizando el
uso de la maquinade aprendizaje, permitirdanalizar a
través de los datos disponibles contenidas dentro de los
sistemas de CRM de lasempresasy otros repositorios
de datosa la superficie de las respuestas a las preguntas
para el disefio de los chatbots.

Se puede utilizar la comprension del lenguaje natural
para leer e interpretar las preguntas de los clientes y
luego recuperar respuestas grabadas de anteriores
interacciones agente-cliente

Lasaplicaciones construidos con base en los:

-Chatbots
-Reconocimiento de Voz
-Proyeccion de un agente virtual

Brindaran un mejor servicioal cliente.

IA actualmentepresente limitaciones y seguird siendo
limitado porahora. Los expertos coinciden en que los que
desean sustituir losagentes de servicioal cliente envivo
en su totalidad con los robots estamos muy lejos porel
momento

El primer paso sonlos chatbots, que pueden ayudar a los
agentes de servicios de bisqueda de la informacion.

9 cuenta.
De caraal futuro, se espera proveedores de software de | Laincorporacionde IAy asistentevirtual a los procesos
Lagente migraradel teléfonoy del correo negocio para acelerarel desarrolloy ladistribucién de de lasempresas esta aumentando, perono muchas
electronicohacia la conversacion, el cliente | herramientas que permitan a los clientesautogestionaree | empresas lo estan haciendo muy bien, o si lo estan
le gusta la comodidad de la conversacion, y también esperan que las empresas aumenten su haciendo, son despliegues individuales que se ajustan
Nombre de Articulo: puede tener una conversacion mientrasestd | adopcidn de estas tecnologias, especificamente a un proceso puntual, Los expertos
Tﬁgchzt:ct (r:elﬁger. enuna conferencia,, o} estarnavegand_o por ) _ ) sugieren que deben distinguir entre losrobotssimplesy
- Los Clientes que Internet, o desplazéndose en un medio de Actualmente séloel 1}9_por cientode los consumidores | los sofisticados.
transporte. se espera que tenga éxito de autoservicio.
ayudan a ayudarse L -
asi mismo ) o Laadopcion de los robots que utilizan la 1Ay los que no
Lasempresas deben comenzar a reducir al Losexpertos coinciden en que una de las mayores lo hacen. Losrobots simples, dice, aceptan preguntas
Tecnologia: minimo los contactos de los agentes del tendencigs de servicioal cliente que surgieron enelafio | sencillasy proporcionanrespuestas sencillas, responder a
Inteligencia contact center con los clientes para los temas 2018_sera lamejora en las herramientas que permiten a Iag preguntas en una secuencia, o seguir ofreciendo a los
Artificial Motores operativos como: los clientes autogestionarse. clientes una serie de opciones.
Insight -Solicitudes, incluyendo simplesy sencillas Losagentes virtuales inteligentes (1\VAS) jugaran un papel
Smilansky, Oren. -Restablecimiento de contrasefias, Para Iog glientes con problemas‘o cuestiones complejas importapte en los cen'tr.os de contagtf) del futuro y
2018 -Consultas de saldo de cuenta de servicio al cliente, “la capacidad de obtener el convertirseen la “préximageneracion” de soluciones de
problema resuelto sin un agente humano serd cadavez | autoservicio. Mientras que muchos robots que
Implementando procesos de automatizacion | maés disponibles,” normalmentese programan para unatarea, I\VAs son
mucho mésavanzado, el aprovechamientode la
Se debe distinguir entre losrobotssimplesy | Losrobots cada dia son muchomasavanzados, el inteligencia artificial, aprendizaje automatico, y las
10 los sofisticados. aprovechamiento de la inteligencia artificial, tecnologias de lenguaje natural paraayudar a los agentes




Losagentes virtuales inteligentes (1VAS)
jugaréan un papel importante en los centros ce
contacto del futuro y convertirse enla
“proximageneracion” de soluciones de
autoservicio.

INTEGRAR soporte en APPSB2B

aprendizaje automaético, y las tecnologias de lenguaje
natural para ayudar a los agentes son el futuro

Motores Insight toman datos de millones de fuentesy
crear un “ecosistema de registro.

se mueven de un canal a otro, leerel contexto de las
interacciones a ser adoptado porun gran nimero de
empresas.

Nombre del Articuo
: These 8
Technologies Are
Transformingthe
Contact Center

Tecnologias: 8
tecnologias de un
Contact Center

Fluss, Donna (2017)

Lasempresas se esfuerzan por comprender
las necesidades de los clientes, aumentarel
uso de herramientas de autoservicio, mejorar
la calidad del servicio y reducir los costos,
simplificar los entornos operativos y reducir
el fraude, Losavancesen inteligencia
artificial (1A), el aprendizaje de maquina,
anélisis de grandes volimenes de datos, y la
movilidad estan impulsando la innovacion de
los contact center.

1. Infraestructuraen la nube de los contact center (ACD
y marcadores)

2. Movilidad, aplicaciones desarrolladas para que el
cliente se conectedesde cualquier dispositivo para
interactuar con la empresa

3. Autoservicio. A través de correo electronico,
Motores de bisqueda y losagentes virtuales inteligentes
mas avanzados (I\VAS), habilitados por lalAy el
aprendizaje de maquina

4. Anélisis de voz.

5. Andlisis del cliente, sus preferenciasa través del
analisis de los datos (big data)

6. La gestion del conocimiento (KM). Tomando como
punto de partida los “searchbase”, como el motor de
google, es una excelente herramienta

7. Biometriade voz

8. La Fidelizacion, programasy aplicaciones que

El funcionamiento de un Contact Center debe tener en
cuenta las 8 tecnologias con el objetivo de mejorar los
servicios de comunicacionconel cliente a través de los
procesos de autogestion

11 permitan fidelizaral cliente
Esta tecnologia emergente conduce
conversaciones humanas con los usuarios,
ipicamen ravé licacion . .
:n%;;ia.ee”;e atraves de aplicaciones de Los usos méas comunes de un conversacional en el
Jeria. paisaje de latecnologia de hoy en dia se dan bajo
. . . demanda de mensaje de texto como por ejemplo:
Nombre del articulo: | Un chatbot se refiere a una conversacion anda de mensaje de 0 comopor ejemplo
Are Chatbotsthe automatizada, pero personalizada, entre el - -
. perop ; -Realizar un llamado méagico y puedes reservar una
uture of software y los clientes. Los temas cubiertos habitacion de hotel y pedir una pizza, etc
TRAINING? incluyen las tareas que los chatbots pueden P _p o . .
hace?l aralaca aciqtaciénde Iosempleados -Laaplicacion de mensajeria popular paralos El futuro de las aplicaciones del Chatbot, estd en una sola
Tecnolodia: comoFIJa resentg\cién de recordatorigs la ' | adolescentes, halanzado recientemente una tienda Bot conversacion, mientras que lamayoriade la gente todavia
Chatbots? ’ introducgiénde NUEVOS CONCEDtos Ia' para llegar a sus seguidores de manera mas atractivas. asocia los robots automatizados con los textos de
recopilacion de datossobreel?eto?lnode la -Lasorganizaciones de noticias talescomo el El Correo | confirmacion, estamos empezando a ver un conjunto
recopiia de Washington han construido robots para transmitir mucho mésamplio de aplicaciones.
Han, 2017 inversion. -
noticias.
i S . -Incluso Barbie se ha unido a la diversion
* Interaccion HUMANA-inteligencia conversacional
artificial '
* Formacion de losempleados
12 * Entrenamiento ocupacional
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Nombre de Articulo:
Implementation of
an inquisitive
chatbot for database
supported
knowledge bases.

Tecnologias:
Chatbots, Base de
conocimientos,
Agentes inteligentes
(software)

Reshmi, S. 2016.

Chatbot esuna pieza de software que
responde a la entrada de lenguaje natural e
intenta mantener una conversacion de una
manera que imita a una personareal.

Algunos chatbots se utilizan para fines de
entretenimiento, mientras que otros para
fines comerciales. Los chatbots estan
recibiendo mucha atencion de la comunidad
empresarial en este momento, ya que pueden
ahorrar costos en los centros de servicio al
cliente y pueden manejar mdaltiples clientes a
lavez.

Laimplementacion exitosa de un chatbot
requiere un analisis correcto de la consulta
del usuario por parte del bot (robot)y la
formacion de la respuestacorrectaque debe
darse al usuario. En muchos escenarios, la
informacion disponible de la consulta del
usuario es inadecuada para proporcionar la
respuesta.

Chatbot analiza la entrada del usuario y da una
respuesta adecuada utilizando el procesamiento del
lenguaje natural (NLP)y lainteligencia artificial. La
mayoria de los sistemas del Chatbot utilizanalguna
formade PNL, haciendo coincidir la entrada del usuario
en contrade una base de conocimientos de las palabras
y frasesy seleccione una respuestaadecuada en base a
laentraday el contexto de la conversacion.

* Chatbot
* Agentes de conversidn inteligentes
* Base de conocimientos

La implementacion exitosa de un chatbot exige un analisis
correctode la consultadel usuario por el bot y la
formacionde la respuestacorrectaque se debe dar al
usuario. En muchos casos la informacion disponible en la
consulta del usuario es insuficiente paraproporcionar la
respuesta. En tales contextos, el conversacional tiene que
ser curioso por lo que serd més interactivoy puede imitar
una interaccion humana mas natural.
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Nombre del Articulo
: Como la
inteligencia artificial
puede ayudar a
transformar
participacion del
clientey Ventas

Tecnologia:
Aplicaciones parael
Andlisis de
Emociones

Zhou, Cindy. 2018

Mediante el analisis de sentimiento y
contextualizacion de los datos, la 1A puede
ayudar a la comercializacion, ventasy
atencional cliente.

Anélisis de los sentimientos impulsado porla IA,
logrando conocerel nivel de insatisfaccion del cliente,
notificando al equipo de cliente interno la experiencia
del cliente extemo, analizando el impacto de la marca
basandose en el registro de todos los datos.

En esta era del marketing digital influyente, la
capacidad de detectar automaticamentey respondera la
iteraciones conel cliente hara escalara lasempresas
escalar de manera exponencial

A partir del andlisis de los sentimientos se plantean
soluciones disponibles que permiten seguimientos como el
compromiso del cliente, la velocidad de la operacion.

Analisis de datos como: ¢ Los clientes responden a sus
mensajes de correo electrénico? ;Elcliente realiza el clic
para involucrarse conel contenido del marketing? ¢Existe
frecuencia de llamadas o correos electrénicos entre el
vendedor y el cliente?

Laimplementacion es un hecho real donde los datos se
pueden trabajar a favor o en contra, pero las posibilidades
de la IA son infinitas, el andlisis de los sentimientos para
las marcasatravésde uso de la | A ayuda a identificar un
problema de una sola vez o si este se encuentra creciendo
lo identifica méas rapido que las personas, permitiendo que
el equipo se centre enlas decisiones clave de negocio o
servicio al cliente
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Nombre del articulo:
Losclientes
prefieren los
Agentes para la
automatizacion.

Tecnologia:
Automatizacionde
procesos

Smilansky, Oren.
2018

Losusuarios perciben que el ser atendidos
por un call center tendran menos
posibilidades o expectativas de obtener una
respuesta rapido y satisfactoria, yaque se
viene con el pensamiento general que no
proporcionan un buen servicioy los
empleadosno pueden proporcionar la
informaciény ayuda que necesitan, el futuro
es incluir dentrode un contact center los
servicios de autogestion de:

Agentes Virtuales
Proveedor de servicios de voz

Call Center ==>Contact Center

Uno de los factores de éxito de laimplementacion de un
Contact Centeresel factor humano, se vera cuando los
empleados sientan que realmenteimporta lo que le
duele al cliente, que sientan que se esta para ayudar y
que pueden responder a cada una de las preguntas o
inquietudes, en sintesis se espera que los servicios que
presenta un Contact Center cambien de direccién
siempre buscando el beneficio del cliente.

Losagentes de un Contact Center debe tener la capacidad
de:

Tener conocimientos especializados para responder a
preguntas complejas

Hablar con fluidezy en varios idiomas

Los procesos operativos deben brindarse a través de
procesos de autogestién para el cliente.
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Nombre del Articulo
. Gestion de
Relaciones con los
clientes

Tecnologia:
Automatizacionde
procesos

Arenal, Laza,
Carmen. (2017).

Para unaempresa obtener éxito basado en
una cultura comprometida con los clientes,
debe estar conformada por personas muy
hébilesy de una conducta intachable, en este
contexto laempresa debe ser creible, donde
los clientes pueden verun poco de si mismos
en las personas con las que interactlan,
donde el entorno que se respire sea de solo
respeto.

El compromiso de la empresa debe ser digno
y de confianza, teniendo elementos como lo
son la credibilidady el respeto.

Mostrando respeto puede variar desde simplemente
tratar preocupaciones de los clientes de una manera
seria, honorable a respetuosa, centrandose en el respeto
al cliente mas critico con respectoa las preocupaciones
del cliente sobre la informacién.

El servicio al clienteencierraaspectos tan importantes
como el respeto al cliente, es imperativo que se debe
mostrar respetoa las inquietudes de los clientes, donde se
debe mostrarpreocupacion y necesidad de lamisma
forma comoel clientela siente, no se debe hacer lo que
dice s6lo el reglamento, debe tener arraigado este
sentimiento de proteccion del cliente brindandole opciones
en laformaen que quieren que su informacién sea
utilizada.

Cuando los clientes ven lasempresas como dignas de
confianza, el compromiso real ocurre, para convertirse en
unaempresa donde el cliente se sienta comprometido, se
debe demostrar que se es respetuoso, que se respeta los
clientes, loscompetidoresy losempleados
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Nombre del
Articulo: Intelligent
Contact Centeren
2018 " Buenas
Practicas"

Tecnologia:
Inteligencia
Artificial

Smilansky, Oren.
2018

ElI2018 vienecongran fuerzainnovadora
ofreciendo Contact Center inteligentescon
visiones empresariales, utilizando super
herramientas de poder de analisis que
proporcionan seguimiento a toda la data de
voz-del-cliente como también datano
estructurada, siendo como resultado una
informacion inestimable para ventas,
marketingy desarrollo de productos, en otras
palabras la totalidad de la produccién que
afectaalaempresa

En los Contact Center permite a los agentes humanos
realizar diagnosticos cada vez més complejos con la
ayuda del analisis de la data, resolviendo problemas méas
dificiles con velocidady precision.

Captura de voz a datos.
Anélisis de Datos.

Laimplementacion de esta tecnologia permitiréd a los
agentes humanos tomar decisiones en respuestas para los
clientes, con observaciones exactas y precisas dentro de
los tiempos ofreciendo como siempre satisfacciona sus
clientes.

Lamejora del servicio al cliente es el objetivo de maxima
escala, siempre proyectandoseen la satisfaccion del
cliente, conrespuestas precisas y una velocidad constante
superior a lanormal para susolucién, contecnologia que
les permite ofrecer satisfacciona los clientes.




Resultados de la Encuesta

Anexo 2. Pregunta 1. ¢Ha tenido o tiene actualmente algin
producto con el Banco Mi Casa?

m 51 mMNo

Anexo 3. Pregunta 2. ¢ En cual de los siguientes rangos de edad se encuentra?

sDel8a34anos wDe35ad8anos » Mayora 49 aos



Anexo 4. Pregunta 3. ¢ Cudl es su nivel de Ingresos promedio mensual?

m Entre 3.201.000y 10.147.000 n Entre B00.000 y 3.200.000 = Mayor a10.148 000

Clasificacion de Canal por Preferencia

Anexo 5. Pregunta 4. ¢ De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Primer Lugar)

Primer Lugar

288

40
20

Mensaje de Atencion en Portaldel e
" ]
Call Canter Ema o App Oficira dsice Facebook Chae
8 Porcantaje 1377 1138 2,4 87 479 1677 06 06
B Cartidad 23 19 4 a3 8 b 1 1

Anexo 6. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Segundo Lugar)

Segundo Lugar

80
60
20
- - ] = - = - SRS ——
Mensaje de Atencidn en Portaldel
i Cen | e F X r
Call Center Email Tors App Oficina Bands aceboo Chat
m Porcertaje 8S8 1377 7,19 1837 88 4192 12 359

u Cantidad 15 3 12 24 15 0 2 6



Anexo 7. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el més preferido. (Tercer Lugar)

Tercer Lugar

40
30
20
" o O el il
0 = . - 2]
Call Center Email Mensaje de Atendicn en Portaldel Facebook Chae
Texto Oficina Banco
B Porcartaje 2754 15,57 1557 7.78 1617 719 0 10,18
u Cantidad 4 26 2% 13 27 12 0 17

Anexo 8. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Cuarto Lugar)

Cuarto Lugar

50

40

30

i l I l

10

0 s8] [ . . - = -
l
Call Center Email WIRING 08 AR e P ont Facabook Chat
Texto Ofidna Banco

u Porcentaje 26385 2455 1198 5,95 1857 539 18 838
u Cantidad 45 41 20 10 25 9 3 14

Anexo 9. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el més preferido. (Quinto Lugar)

Quinto Lugar

60
p I
20
sl B s s . . an
Call Center Email Mensyje o App -‘«xer_cuor =0 rortelde Facebook Chat
Texto Ofigna Bancw
® Porcentaje 1617 33,53 16,17 06 1437 3,59 479 10,7

n Cantidad 2 56 27 1 24 6 8 18



Anexo 10. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Sexto Lugar)

Sexto Lugar

50

30

20 I

o R N

] DIEGINEY  §OOOAY . NOA § W | l
Call Center Ermail Mensaje de App Atencionen | Portaldel Facebook
Texto Cficina Banoo

B Forcentaje 1856 20,36 2455 24 5,58 5,39 5,58 5,58
® Cantidad 31 35 41 B 15 9 15 16

Anexo 11. Pregunta 4. ¢ De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el més preferido. (Séptimo Lugar)

Septimo Lugar

50
40
30
i I l I I
: 0
‘" ml B DRNAETY RN
ki At ign en P 1
Call Center Emaid ensaje da App renEEn an ertaldel Fecebonk Chat
Tanto Oficina Banco
B Forcéntage E sE 1527 2275 1.2 549 359 2754 16,77
u Cantidad 14 24 38 2 | B 5 o]

Anexo 12. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el més preferido. (Octavo Lugar)

Octavo Lugar

60
50
40
N
v
20

e gl mll =B l i l

Mensaj Atenci¢ £
Call Centear Email ensaje de App encion en Portaldel Facebook Chat
Texxo Oficira Banco
8 Porcertaje 1377 1138 10,18 06 898 2,4 R34 20,36

® Camtidad 3 9 17 1 15 4 s4 34



Clasificacion de Canal por tipo

Anexo 13. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Call Center)

m Cantidad 23

CALL CENTER

2do 3ro 4to Sto Gto ] ]
15 L8 45 27 31

Anexo 14. Pregunta 4. ¢ De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el més preferido. (Email)

1ro
m Cantidad 19

EMAIL

to &to

imo Bvo

[¥,]

3ro 4to

23 26 41 & 35 24 19

(T3]

Anexo 15. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer

TITULO DELEJE

|
1lro

m Cantidad 4

consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (SMS)

MENSAIJE DE TEXTO

2do 3ro 410 5to Bto imo Bvo



Anexo 16. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (APP)

APP

I [ |
410 510 Bto 0
4 . 5

m Cantidad

Anexo 17. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Portal del Banco)

PORTAL DEL BANCO

&
I : [=1] o [=g
[ [ | - [ | - -
2do 3ro 4to Sto Bto Tmo Bvo
9 & 9 & 4

1ro
m Cantidad 28 12
Anexo 18. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer
consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Facebook)

FACEBOOK
— — § -
Iro 2do 3ro 410 510 6to imo Bvo
0 3 g 15 45 S

m Cantidad 1



Anexo 19. Pregunta 4. ¢ De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer

consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Chat)

CHAT
:c‘ m
= | I I I I
iro 2da 3ro 4to Sto Bto Tmo Bvo
1 6 17 14 18 16 28 £

Anexo 20. Pregunta 4. ;De 1 a 8 mencione en orden de preferencia, qué medios usa para hacer

consultas del Banco? Donde 1 es el mas preferido. (Oficina)

ATENCION EN OFICINA

2do Iro 4to Sto Gto Tmo Bvo

18 9

16

]

iro

g 15 27 15 24

Anexo 21. ¢Queé tipo de servicios ha utilizado con en el Banco?

m Credito (Libre Inversion, Hipotecario, Vehitulo
mCuentaCorrente
mCuenta Ahorro

Fondos de Inversion




