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RESUMEN

Actualmente, el Call Center de la Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil maneja la informacion de sus clientes potenciales manualmente,
utilizando documentos de Office Excel para registrar los datos de los invitados y
participantes de los eventos y campafnas que realiza la institucion, ya que no
dispone de la informacién en una base de datos ni un sistema CRM para

consultar la informacion.

El nimero de archivos de las campafias y eventos que maneja el Call Center
son alrededor de 20 en el afio. La duplicidad de datos que se manejan en los
archivos (digase, las hojas de Excel) es de 40%, provocando pérdida de tiempo,
desperdicio de espacio y, mayormente, inconsistencia de datos entre los

diferentes documentos.

En la actualidad, al no contar con la informacion centralizada y en linea, a
través de una base de datos, se presentan inconvenientes en obtener la
informacion requerida. Cada cierto tiempo se solicita la misma informacion en

archivos, actualizada.

Ante la problematica que se presenta, se ha optado en proponer un CRM

que facilite al Call Center con la informacion actualizada en base de datos.

Después de haber realizado una investigacion exploratoria, por medio de la
herramienta de la entrevista, se llegd a la conclusion de que el Call Center esta

interesado y necesita manejar la informacién de una mejor forma.

Es por esto que se llega a la aceptacion de la implementacién del CRM de la
Unidad de Marketing, pues por medio de €l se resuelven los problemas
fundamentales de duplicidad de datos que existe, proponiendo un modelo
dindmico de trabajo que provee, no sélo una vision mas clara de la informacién
y los involucrados, sino también una gestion de datos y de relaciones con el

cliente mas eficiente.
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Mediante este CRM, la informacion sera integra, mas segura, propiamente

ordenada y facil de consultar.

Palabras Claves: Call Center, CRM, integridad de datos, Marketing relacional,

Redundancia de datos, Servicio al cliente.
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ABSTRACT

As of now, UCSG’s Call Center manages the institution’s campaigns and
events in a manual way, using Excels documents to register the guesses and
participants’ information. There are around 20 databases that sums up from this
campaigns and events per year. Data redundancy between these bases (i.e.
Excel's pages) is of 40%, causing a problem of incremented work, waste of

space and information inconsistency between the different documents.

Another current problem in the information management consists in a
procedure of request of information of the graduated students of the university.
The Call Center inquiry determined information from the SIU database to the
university’s datacenter. Next the datacenter extracts the information regarding

such inquiry and they give it to the Call Center in an Excel document.

Given such situation, it's been proposed the making of a CRM that gives
access to the Call Center directly to the database containing the information of
the graduated students, so that the process of inquiry becomes more dynamic

and effective.

After making investigations, marked as explorative, the conclusion that the
Call Center needed a change for the bettering of its methods of user information

managements was reached, and the Call Center accepted it.

That's the main reason it has been accepted as necessary the
implementation of a CRM, which through it, many of the fundamental problems
of data redundancy that currently exist in the database, because of the manual

procedure that will be recycled, will be overcome.

Through the proposed CRM, user data information will rest integrated,

secured properly ordered and easily-accessible.

Key words: CRM, relational marketing, Call Center, Data redundancy, Data

integrity, Customer Service.
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INTRODUCCION

Actualmente el Departamento de Comunicacion y Marketing, junto con el
Call Center universitario, desea poder trabajar campafas con los graduados de
manera mas eficiente. Para realizar esto, se ha optado en proponer un CRM
gue le de acceso al Departamento de marketing a los datos de los graduados
consultando los datos en linea desde la base de datos central de la Universidad
de manera directa, de tal forma que los datos que se necesiten estén al alcance

de ellos de manera directa.

El propdsito de una campafia es de contactarse con las personas que
conforman la comunidad universitaria y en varias ocasiones con personas
externas, para hacerles llegar informacién acerca de eventos efectuados por la
universidad o su comunidad. La informacion que se genera de estas campafas
es guardada en hojas de Office Excel y en base a éstas se realizan estadisticas

y reportes mensuales.

La forma en que manejan la informacion, y al no contar con un modelo
centralizado de una base en linea, se presentan inconvenientes que podrian ser

resueltos facilmente con un CRM.

Ante la problematica que se presenta, se ha optado en proponer un CRM
que facilite al Call Center el manejo de informacion, para hacer su trabajo mas

rapido y eficiente.



CAPITULO 1
1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El Call Center universitario es una entidad que se dedica a mantener una
relacion estrecha con los clientes de la universidad, haciendo contacto con ellos

por medio de llamadas telefénicas, mensajes de correo electronico y publicidad.

Una forma de mantener la relacion entre el cliente y la universidad es por
medio de la realizacién de actividades y eventos. El Call Center se encarga en
hacer los arreglos para contactar a los clientes. Ellos disponen de hojas de

Excel, y a partir de ellas, empiezan a contactar a los clientes.

La informacion queda guardada en estas hojas de Excel, en un directorio
compartido dentro de la red del Call Center. El respaldo de estos documentos

es hecho en discos duros externos y correos electronicos.

La informacion entre estas hojas de Excel puede repetirse y no ser integras
una con otras. El nimero de archivos que maneja el Call Center son alrededor
de 20 por afo. La duplicidad entre estos archivos es de 40%. Esto provoca un
problema de incremento de trabajo, desperdicio de espacio y, mayormente,
inconsistencia de datos entre los diferentes documentos, ya que si se realiza
una actualizacién sobre los datos de alguien, estos son hechos sobre uno de
los documentos de Excel, mas no en todos los documentos que tienen el mismo

dato.

El Call Center universitario no acostumbra a ser susceptible a rotaciones de
empleados superiores al 20% por afio, y cada empleado nuevo que ingresa es
capacitado para manipular las bases, entre otras actividades que realizan
dentro del Call Center mismo. Sin embargo en 2014, el Call Center vio la partida

del 70% de su recurso humano, y la continuidad en el manejo de informacion se



vio afectada. Aunque no se reporten casos de pérdidas de informacion, ésta es
susceptible a sufrir una pérdida en casos como estos en el que la informacién

esta expuesta y no es centralizada.

El problema, en definitiva, es una falta de agilidad en el registro de datos,
falta de agilidad en la obtencién de datos de los graduados, y por ultimo,

informacion descentralizada entre las bases que maneja el Call Center.

1.2. Delimitacion

Campo: Servicio de Gestion de Clientes (CRM)
Area: Call Center Servicio al Cliente.
Aspecto: Atencion y establecimiento de relacion con cliente.

Tema: Creacion de CRM para la unidad de marketing de la UCSG

Problema: Falta de agilidad en el registro de datos e informacion

descentralizada.

Delimitacion espacial: Call Center de la Universidad Catdlica de Santiago de

Guayaquil.

Delimitacion temporal: 2015.

1.3. Formulacion del problema

¢, Qué incidencia tiene la automatizacion informatica, en la medicién de la
productividad del Call-center para la comunidad Universitaria de la Universidad

Catolica de Santiago de Guayaquil en el afio 2015?



1.4. Hipotesis

El Call Center universitario carece de un CRM que se ajuste a las
necesidades que tiene como Call Center. Han venido trabajando manualmente
desde su apertura y su productividad se ve limitada por una gestién
descentralizada de la informacion. Teniendo presente todo esto, se propone
desarrollar un Sistema de Gestion de Clientes que ayude a ordenar y a
centralizar la informacion que maneja el Call Center con el afan de crear una

relacion mas real con el cliente.

Dado que el Call Center acostumbra a ser susceptible a rotaciones de
empleados, el manejo de informacion se vuelve tedioso, con el CRM, la pérdida
de informacion sera dificil, ya que la informacion que actualmente guardan en
carpetas y en directorios compartidos, pasaran a estar dentro de un sistema
CRM.

En esta primera fase del desarrollo del CRM, se estableceran los objetivos
gue se quieren alcanzar con este CRM, y el disefio y desarrollo de las bandejas
de consulta para la gestion de base de datos de los estudiantes, clientes

externos y de las campafas y eventos que maneja el Call Center.

1.5. Objetivos del trabajo de titulacion

1.5.1.0ODbjetivo General

Diseflar un Sistema de Gestidén de Clientes (CRM) que sea utilizado por el
Call Center de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, para trabajar
de manera mas Optima con la informacion de los estudiantes de la Universidad

y de personas externas que no conformen la comunidad universitaria.



1.5.2.0bjetivos Especificos

1. Conocer cudles son los procesos del Call Center que pueden ser

automatizados.

2. Disefiar de un sistema de gestion de clientes en base a las
necesidades del Call Center.

3. Implementar el sistema de gestién de clientes a partir del disefio

efectuado.

1.6. Justificacion e Importancia del trabajo de titulacién

Dado que el Call Center mantiene un proceso manual para el registro de
datos, se propone crear un Sistema de Gestidén de Clientes con el propdésito de
centralizar, ordenar y preservar la informacion de manera mas infalible y agilitar
los procesos que establecen una relacion con el cliente, respetando los
procedimientos, cultura y politicas que maneja el Call Center universitario. En
caso de que haya que reescribir un procedimiento, que esto sea por el

mejoramiento de la relacion entre el cliente y el Call Center.



CAPITULO 2
2. MARCO TEORICO

2.1. Marketing relacional
2.1.1.Concepto

En el libro de Marketing Sectorial, Principios y aplicaciones, se dice que el
Marketing relacional se basa en el concepto de la busqueda de la creacion de
sélidas relaciones con clientes, las cuales, se basan en adecuar las
necesidades del cliente al servicio que se ofrece. Este, a su vez, debera gozar
de calidad y de precios 6ptimos que sean capaz de enganchar al cliente y

hacerlo fiel a la empresa.” (Rivera Camino & de Garcillan Lopez-Rua, 2014)

El Marketing relacional es el proceso de identificar, establecer, mantener,
reforzar, o terminar (de ser necesario), las relaciones con los clientes y otros
stakeholders. La relacion entre estos y la empresa debe mantenerse de tal
forma que sea rentable para la empresa, y que los objetivos de todas las partes
involucradas sean alcanzados. Para una institucion moderna, la relacion con el
cliente debe ser un proceso global mas que una funcion especifica de un area

de la empresa. (Lopez Pinto, Viscarri Colomer, & Mas Machura, 2010)

En su libro de Los pilares del marketing, Lopez et al. (2010) Citan a
Gronroos (2004) indicando que cuando el marketing esta orientado a
transacciones, el producto es el nucleo del proceso, ndcleo que debe ser
renovado por medio de un nuevo producto, porque el producto como tal no es

capaz de renovarse.

Por conclusion, se tiene que si se desea tener un nucleo estable y que su
fortaleza prevalezca a largo plazo, se debe tener un enfoque en el cliente, cuya
relacion puede prolongarse en el tiempo y renovarse; su valor no puede ser

desestimado y es un fundamento clave para el Marketing relacional.
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2.1.2.Importancia del cliente

Segun Maria José Escudero Serrano (2014), citada de su libro
“Comunicacion y atencién al cliente”. “El cliente/consumidor es la fuente de
ingresos de toda empresa, pues si no hubiera demanda no existiria el comercio
y la prestacion de servicios. [...] [Los clientes] son los protagonistas principales
y el factor mas importante del negocio. [...] Los esfuerzos deben estar
orientados hacia el cliente.”

El comportamiento del cliente es afectado por varios factores que pueden
como no pueden ser estudiados, pero que en todo caso podria moldearse,
identificar grupos y clasificarlos a partir de dichos gustos. Dice Maria José
Escudero Serrano que: “Cuando el consumidor necesita algun bien o servicio,
consciente o inconscientemente sigue un proceso de compra que puede ser
innato o estar influenciado por la sociedad, los fabricantes, los medios de

comunicacion, los cambios de moda o tecnologia, etc.”

El libro, en el mismo capitulo, luego de enfatizar la importancia del cliente,
lo empieza a definir como un ser humano que se ve afectado por la informacion
y el entorno que lo rodea. El cliente ya sabe qué es lo que quiere y lo minimo
gue espera en cuanto lo que busca; no se trata de ‘venderle algo’, sino de ser lo
que él quiere, exige y decide. ¢COmo se logra eso? Brindando una atencion
personalizada y ofreciendo servicios en los que el cliente esté interesado.
¢, Como se sabe eso? Escuchando la voz del cliente, lo cual necesita de un
“enfoque disciplinado y formal para la recopilacion, comprension y priorizacion
de los requerimientos, necesidades, deseos y expectativas de los clientes”
(Alcaide, 2010). Tener esto presente es importante para la creacion de un CRM,
pues Alcaide posteriormente afiade que la incapacidad para escuchar la voz del
cliente, es uno de los motivos mas grandes por el que muchas organizaciones
fallan; es una razon critica para explicar porqué fracasan tantas iniciativas de
CRM.



2.2. Call Center
2.2.1.Funcion del Call Center

En el libro Call Center Continuity Planning, se dice que un Call Center es
cualquier grupo de individuos en una compafia, institucion u otra organizaciéon
gue realiza tareas de grupos similares de contacto con el cliente. La forma
principal de contacto con el cliente ocurre por medio de telecomunicaciones.
Esto incluye uso de teléfono, facsimile, correo electrdnico, sito web en Internet y
videoconferencia. Tales actividades incluyen (pero no estan limitadas a) servicio
al cliente, ventas, funciones de mesa de ayuda, otras solicitudes, aprobacion de
crédito, proteccion de ingresos y asi.” (Rowan & Rowan, CRC Press)

Respecto a los servicios que debe proveer un Call center, estos “dictan las
habilidades que se necesitan, y esos servicios influenciarian la localidad del

[mismo].”

2.2.2.Meta del Call Center

La alta gerencia en una corporacion define la direccion estratégica del Call
Center definiendo su mision. Teniendo un entendimiento previo de qué esperar
de un Call Center ayuda a iniciar a definir las futuras capacidades vy
requerimientos (Bergevin, Kinder, Siegel, & Simpson, 2010).

2.2.3.Descripcion del Call Center

Centro de servicios de comunicaciéon con la Comunidad Universitaria y
publico externo con la capacidad de atender altos volimenes de llamadas, con
diferentes objetivos, administracion de redes sociales, cumplir expectativas de
cada una de las campafas implementadas desde su inicio: Confirmacion,

Comercializacion, Difusion, Actualizacion.



2.2.4.Mision y vision del Call Center UCSG

2.2.3.1. Misi6n

Asesorar en el disefio y en el proceso de comercializacion planificada de los
servicios educativos de la UCSG, por medio de estrategias competitivas que
aseguran la calidad de la gestién y procurar los resultados esperados.

2.2.3.2. Visién

Nos vemos como una estructura de comercializacion de servicios educativos
que ofrece servicios de asesoria y operacion integral por medio de una
apropiada planificacion, identificando oportunidades, innovando con tecnologia,

de tal manera que aportamos a la consolidacion Institucional.



2.2.5.0rganigrama del Call Center UCSG

Direccion de Comunicacion & Marketing

Jefatura de Comercializacion de Servicios Educativos

Supervision

Ejecutivo Telefonico

2.2.6.Estrategias corporativas del Call Center UCSG

Impulsar un proceso de comercializacion generando valor en los servicios
Institucionales que ofrecemos con los recursos adecuados y en sinergia con las
diferentes unidades de la DC&M, asegurando la calidad que beneficie a demas

a la imagen Institucional.
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2.2.7.Necesidades tacticas y operativas del Call Center UCSG

Informar continuamente a la comunidad interna sobre los diferentes servicios

y comunicados que amerite:

e Inicio de matriculas, compromisos de pago, apertura de clases,
aniversario de la UCSG, congresos, talleres, foros, resoluciones,

beneficios, entre otros.

e Promocionar ofertas académicas y no académicas a través de camparias
de comercializacion, asesorando a las unidades en el proceso

correspondiente.

¢ Vinculacion sostenida y sistematica con los Graduados de la
identificando oportunidades de negocio Yy relacionamiento que generen

valor para ellos como para la Institucion.

e Administrar Twitter UCSG y APP generando interaccion, derivando y

canalizando sugerencias o quejas a través de esta herramienta.

e Implementacion de la red social Linkedln para promover la oferta

profesional con los graduados.

e Impulsar capsulas promocionales y educativas para mejorar la

convivencia universitaria.

e Promover valores entre la Comunidad Universitaria con conferencias

vinculadas.

e Apoyar el buen uso de las Bibliotecas virtuales.
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2.3. Servicio de Gestion al Cliente (CRM)
2.3.1.Concepto

Dada la vasta contribucion que se ha dado al desarrollo del concepto desde
su creacion, CRM puede tener varias aserciones, con divergentes puntos de

vistas.

Escudero describié al CRM como la “combinaciéon de cambios estratégicos,
procesos organizativos y procesos tecnoldgicos para mejorar la gestion del
negocio.” Esto implica la obtencion de conocimientos sobre clientes con el afan
de usar la informacion adquirida al momento de hacer contacto para obtener

mayores ingresos Yy eficacia operativa. (Escudero S., 2014)

De acuerdo con Robert Thompson, citdndolo del libro de CRM Gestion de
Relaciones con los Clientes, define a la gestién de relaciones con los clientes
(CRM) como una estrategia de negocio que sirve para la seleccion y gestion de

clientes para optimizar su valor a largo plazo (Greenberg, 2003).

Pero para poder utilizar un CRM, necesita primero existir un nucleo
empresarial el cual esté conformado por el cliente y no por un producto; debe
existir una cultura que sea capaz de brindar un soporte efectivo a los procesos

de marketing, ventas y servicios (Greenberg, 2003).

Las aplicaciones de sistemas de gestion de clientes pueden permitir la
implementacion de un sistema CRM efectivo, siempre y cuando la cultura, la
estrategia y el liderazgo dentro de la empresa sean los adecuados (Greenberg,
2003).

Para obtener la ventaja en la carrera de los negocios es importante estrechar
la relacion con el cliente y esforzarse en ello, para asi alcanzar el crecimiento y
la rentabilidad. El concepto de CRM, entonces, puede ser considerado como

varias acepciones de practicas disefiadas con el propdsito de que una empresa
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o0 institucidon esté al frente de una relacion fija con el cliente, fortalecido por un
contacto mas cercano; ambos llegan a conocerse mas en esta relacion,
haciendo que uno sea de mucha importancia para el otro, incrementando el
valor de la empresa para el cliente, y del cliente para la empresa. (Peppers &
Rogers, 2011)

Se puede constatar, entonces, con las varias acepciones de CRM que
aplican al contexto actual, que CRM estd muy relacionado con el Marketing
relacional y su orientacion basada en gestion de clientes. La informacion que se
ordena a través de €l se utiliza para personalizar el servicio a cada cliente, cada
vez que éste se contacte con la institucion o empresa, haciendo que la relacion

entre el cliente y la institucion se estreche.

Disponer de un CRM es disponer de una base de datos que permita
segmentar en grupos a los clientes en base a sus intereses para poder aplicar

un marketing especifico a cada grupo.
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CAPITULO 3

3. METODOLOGIA Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

Por medio de la investigacion realizada, se busca conseguir muestra
cientifica que valide la implementacion del CRM que ordene la cartera de

clientes y que agilite la fluctuacion de los datos entre el SIU y el Call Center.

3.1. Enfoque de la investigacion

El enfoque que se tomard para el presente proyecto es cualitativo. Se
pretende interpretar y comprender la conducta humana desde los significados e

intenciones de los sujetos que intervienen en la escena.

3.2. Tipo de Investigacidn

La investigacion realizada en este trabajo es de naturaleza exploratoria.
Acorde con Lopez et al. (2010), en su libro de Los pilares del marketing, la
investigacion exploratoria consiste en recolectar informacion que sirva como
base preliminar al momento de definir de manera mas precisa el problema,
sugerir hipétesis, aclarar conceptos y conocer a fondo el asunto,

familiarizandose con las variables mas relevantes.

La investigacion exploratoria es utilizada cuando se quiere iniciar por la
bdsqueda del conocimiento de la naturaleza general de un problema. Existen
métodos altamente flexibles, no estructurados y cualitativos que el investigador
puede usar para empezar sin pre-concepciones sobre lo que esta por descubrir.

A falta de una estructura, la busqueda se torna mas profunda e ideas
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interesantes pueden salir a flote sobre la situacién del problema. (Lopez et al.,
2010)

En conclusion, la investigacidn exploratoria busca informacién de un
problema por medios en los que no rigen normativas con el propésito de que la

conclusion a la que se llegue no sea necesariamente esperada.

3.3. Entrevista

Para la obtencién de los indicios que ayudarian a profundizar en la busqueda
de ideas para el CRM, se realizaron varias sesiones de entrevistas con el
auspiciante del proyecto, que es el Departamento de Comunicacion y Marketing
de la UCSG.

Los involucrados en las entrevistas fueron la Lcda. Maria Noboa, el Lcdo.
Javier Coronado, el Ing. Xavier Miranda y el autor de este trabajo. Las
entrevistas fueron realizadas en su mayoria en las instalaciones del centro de
computo, no obstante en diferentes ocasiones se realizaron en otras areas,
pero siempre dentro del campus universitario, como en el Call Center y el
Departamento de Marketing. La entrevista se puede ver en la seccion de

anexos, como Anexo no. 2.

3.4. Analisis de lainformacion de entrevistas

El punto de vista de la Lcda. Maria Noboa radica en que las actividades del
Call Center podrian ser mas eficientes si la obtencién de informacién fuera mas
Optima; punto de comparacion: hacer estadisticas partiendo de informacién de
varias hojas de Excel con informacién que no se encuentra en condiciones de

otorgar data precisa, con presentar estadisticas, partiendo de datos
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centralizados que agiliten el estudio de la informacion y del seguimiento del
cliente, cumpliendo asi con el propdsito del marketing relacional

Actualmente el Call Center maneja 26 bases de clientes externos, con
informacion de contactos e instituciones en cada una de ellas. A partir de esta
informacion, se preparan diferentes archivos en donde se instancian los datos
gue se necesitan y se crean hojas de registros de penetracion de llamadas de

cada campana.

La idea no es solo disponer de informaciéon mas ordenada, sino de disponer
de informacion actualizada. Con el inicio de cada semestre, el Call Center
solicita informacion de los estudiantes y docentes de la UCSG para poder
efectuar sus actividades de servicio y contacto con el cliente.

La propuesta presentada a la Lcda. Maria Noboa ayudara al recurso humano
del Call Center a tener informacién sincronizada y lista para disponer de

informacion del cliente, efectuar campafas y presentar reportes.
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CAPITULO 4

4. ANALISIS DE PROPUESTA TECNOLOGICA

4.1. Viabilidad técnica

Para el desarrollo del CRM, se van a disponer de ciertos recursos

especificos.

Recursos de software:

HTML-5, PHP

e Entorno NetBeans

e Base de datos Oracle 11g

e Version de prueba de Fireworks CS5

e Conexioén a la base del SIU de la UCSG

Sistema Operativo Windows XP, Vista o Siete, Ocho
Recursos de hardware

e 1 laptop de 4GB de RAM, Procesador Centrino

e Servidores Web de la UCSG
Recurso humano

¢ Ing. Marcos Xavier Miranda, Msg (tutor, director)

e Marcos Daniel Alvear (desarrollador)

e Ing. Ismael Sosa (base de datos)

e Ing. Gabriela Torres Guerra (Webmaster de la UCSG)
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4.1.1.Lenguaje de programacion

El lenguaje de programacion PHP sera el utilizado para el proyecto. Segun
Francisco Minera (2010), PHP es de los lenguajes de programacion, uno de los
mas usados, actualmente, (mayormente para desarrollo de sitios web, pero,

para muchos, de proposito general).

Se tiene en cuenta ademas que es un lenguaje Open Source (codigo
abierto), de alta disponibilidad y que es una alternativa muy popular para el
desarrollo de aplicaciones web. Tiene, también, soporte para multiples bases de
datos, y entre estos se incluye la base de datos que se utilizar4 para el

proyecto, que es conexion a Oracle por medio de las funciones OCI8.

4.1.2.Base de datos

Oracle 11g es la base de datos que actualmente se utiliza en la base de datos
central, en el Centro de Cémputo de la universidad. Como el presente proyecto
se trata de una agilizacion de manejo de datos entre la base de datos central y

el Call Center, Oracle 11g queda elegido por defecto como la base del proyecto.

4.2. Viabilidad econ6tmica

De las herramientas de software, el lenguaje PHP es Open Source y no
representa gasto alguno. La base de datos Oracle 11g se la dispone en el
Centro de Computo de la universidad; el proyecto es desarrollado en el Centro
de Computo de la universidad. Los equipos utilizados son propios del estudiante

y el servidor utilizado para pruebas es de la universidad.
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4.3. Andlisis de los requerimientos
4.3.1.Personal involucrado

El personal del Call Center UCSG, a quien va dirigido el CRM desarrollado, esta
compuesto por:
e Ingeniera Maria Noboa Villacres — Directora de Departamento de
Comunicacion y Marketing, Jefa del Call Center.
e Licenciado Javier Coronado Mata — Community Manager, Supervisor del
Call Center.
e Agentes que ocupan el cargo de ejecutivo.

e Agente que ocupa el cargo de disefador grafico.

4.3.2.Perspectiva del producto

El sistema de gestion de clientes que se disefiard e implementara servira
como herramienta al Call Center universitario de la UCSG para mantener la
informacion de cliente mas ordenada y al mismo tiempo agilitar el contacto y lo

gue se hace con el cliente.

4.3.3.Requisitos Funcionales

Los requisitos funcionales del CRM, son:
e Consulta y actualizacion de estudiantes graduados
e Registro, consulta y actualizacion de clientes externos
e Registro, consulta y actualizacion de instituciones

e Registro y consulta de campanas
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e Anexion de clientes a campafas y registro de llamadas telefonicas, con o

sin penetracion.

¢ Reportes mensuales y anuales de las campanas.

4.3.4.Requisitos no funcionales

4.3.4.1. Requisitos de navegacion

Para el mejor funcionamiento del CRM, debera ser utilizado con el navegador

de Google Chrome.

4.3.4.2. Requisitos de seguridad

Se deberan realizar respaldos semanales de los datos de clientes y
campanas, con el proposito de recuperarlos en caso de que se lo requiera por

motivo de pérdida de informacion en los servidores de la universidad.
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4.4, Casos de uso

A continuacion se presentan los casos de uso del CRM.

Tabla 1l Caso de uso 1Ingreso de clientes externos

ATRIBUTO DESCRIPCION

Cddigo Caso de uso 1

Nombre Ingreso de clientes externos
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcién

Ingresar registro de cliente externo.

Actores

Ejecutivo

Precondiciones

Flujo Normal

1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.

2. El ejecutivo ingresa a la opcion BASES/CLIENTES/INGRESAR

3. Se presenta un formulario que contiene la informacion a ingresar del
cliente externo.

4. El ejecutivo llena el formulario.

5. Los datos ingresados a través del formulario se archivan en la base
de datos.

6. Al grabar el formulario, este no puede volver a ser modificado en la
ventana abierta.

Flujo Alternativo
5. Muestra mensaje de error si hay datos ingresados incorrectamente.

Post Condiciones
Nuevo cliente externo ingresado

Elaborado por: El autor

21



Tabla 2 Caso de uso 2 Consulta de estudiantes graduados UCSG

ATRIBUTO DESCRIPCION

Caodigo Caso de uso 2

Nombre Consulta de clientes externos
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcion

Consultar registros de estudiantes graduados.
Actores

Ejecutivo

Precondiciones

Flujo Normal
1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.
2. El ejecutivo ingresa a la opcion BASES/GRADUADOS/CONSULTAR
3. Se presenta una bandeja de consulta en donde se filtra informacién
para buscar al/los estudiante(s) graduado(s). Filtros: Nombres,
Apellidos, Cédula, Fecha de nacimiento.
El ejecutivo llena los filtros.
Se presenta la bandeja de resultados, mostrando todos los
estudiantes graduados que calcen los filtros que el ejecutivo llend.

S

Flujo Alternativo
5. Su consulta no produjo resultados.

Post Condiciones

Formulario de edicion de estudiante,
Anexion de estudiante a institucion,
Agregar numero telefonico,
Consulta de cargos profesionales,
Consulta de numeros telefénicos

Elaborado por: El autor
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Tabla 3 Caso de uso 3 Consulta de clientes externos

ATRIBUTO DESCRIPCION

Caodigo Caso de uso 3

Nombre Consulta de clientes externos
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcion

Consultar registros de clientes externos.
Actores

Ejecutivo

Precondiciones
Ingreso de clientes externos

Flujo Normal

1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.

2. El ejecutivo ingresa a la opcion BASES/CLIENTES/CONSULTAR

3. Se presenta una bandeja de consulta en donde se filtra informacién
para buscar al/los cliente(s) externo(s). Filtros: Nombres, Apellidos,
Cédula, Fecha de nacimiento, Fecha de graduacion, Carrera.
El ejecutivo llena los filtros.
Se presenta la bandeja de resultados, mostrando todos los clientes
que calcen los filtros que el ejecutivo llend.

S

Flujo Alternativo
5. Su consulta no produjo resultados.

Post Condiciones

Formulario de edicion de cliente,
Anexion de cliente a institucion,
Agregar numero telefonico,
Consulta de cargos profesionales,
Consulta de numeros telefénicos

Elaborado por: El autor
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Tabla 4 Caso de uso 4 Ingreso de instituciones

ATRIBUTO DESCRIPCION

Caodigo Caso de uso 4

Nombre Ingreso de instituciones
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcion

Ingresar registro de institucion.

Actores

Ejecutivo

Precondiciones

Flujo Normal

1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.

2. El ejecutivo ingresa a la opcién
BASES/INSTITUCIONES/INGRESAR

3. Se presenta un formulario que contiene la informacién a ingresar de
la institucion.

4. El ejecutivo llena el formulario.

5. Los datos ingresados a través del formulario se archivan en la base
de datos.

6. Al grabar el formulario, este no puede volver a ser modificado en la
ventana abierta.

Flujo Alternativo
5. Muestra mensaje de error si hay datos ingresados incorrectamente.

Post Condiciones
Nueva institucion ingresada

Elaborado por: El autor
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Tabla5 Caso de uso 5 Consulta de instituciones

ATRIBUTO DESCRIPCION

Caodigo Caso de uso 5

Nombre Consulta de instituciones
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcion

Consulta de instituciones registradas.
Actores

Ejecutivo

Precondiciones
Ingreso de institucion

Flujo Normal

1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.

2. El ejecutivo ingresa a la opcién

BASES/INSTITUCIONES/CONSULTAR

3. Se presenta una bandeja de consulta en donde se filtra informacién
para buscar al/los estudiante(s) graduado(s). Filtros: Nombre de
institucién, RUC, actividad econdmica, zona, entidad, ciudad,
direccion.
El ejecutivo llena los filtros.
Se presenta la bandeja de resultados, mostrando todas las
instituciones que calcen los filtros que el ejecutivo llend.

S

Flujo Alternativo
5. Su consulta no produjo resultados.

Post Condiciones

Formulario de edicion de institucion,
Agregar numero telefénico,
Consulta de numeros telefénicos

Elaborado por: El autor
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Tabla 6 Caso de uso 6 Ingreso de nueva campafa

ATRIBUTO DESCRIPCION

Caodigo Caso de uso 6

Nombre Ingreso de nueva camparfa
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcion

Ingresar registro de nueva campana.

Actores

Ejecutivo

Precondiciones

Flujo Normal

1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.

2. El ejecutivo ingresa a la opcion CAMPANAS/NUEVA CAMPANA

3. Se presenta un formulario que contiene la informacién a ingresar de
la nueva campafa.

4. El ejecutivo llena el formulario.

5. Los datos ingresados a través del formulario se archivan en la base
de datos.

6. Al grabar el formulario, este no puede volver a ser modificado en la
ventana abierta.

Flujo Alternativo
5. Muestra mensaje de error si hay datos ingresados incorrectamente.

Post Condiciones
Nueva camparia ingresada

Elaborado por: El autor
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Tabla 7 Caso de uso 7 Flujo de anexiébn de campafa

ATRIBUTO DESCRIPCION
Caodigo Caso de uso 7
Nombre Flujo de anexién de campafa
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcion
Flujo de anexion de clientes/estudiantes a campafia.
Actores
Ejecutivo

Precondiciones
Ingreso de nueva campafna

Flujo Normal
1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.
2. El ejecutivo ingresa a la opcion CAMPANAS/ CONSULTA
3. Se presenta una bandeja de consulta en donde se filtra informacién
para buscar campafas. Filtros: Nombre de campafa, tipo de
campafa, rango de fecha de apertura.
El ejecutivo llena los filtros.
Se presenta la bandeja de resultados, mostrando todas las
campanas que calcen los filtros que el ejecutivo llend.
6. El ejecutivo escoge la accién de ‘anexar cliente/estudiante’ en la
campafia a la que desea anexar personas.
7. Se presenta una bandeja de consulta para la anexion de
clientes/estudiantes en donde se filtra informacion para buscar al/los
cliente(s)/estudiante(s). Filtros: Nombres, Apellidos, Cédula, Fecha
de nacimiento, Fecha de graduacion, Carrera.
El ejecutivo llena los filtros.
9. Se presenta la bandeja de resultados, mostrando todos los
clientes/estudiantes que calcen los filtros que el ejecutivo llend.
10. El ejecutivo esta satisfecho con la consulta y presiona el boton de
anexar clientes a la campana.

o s

©

Flujo Alternativo
5. Muestra mensaje de error si hay datos ingresados incorrectamente.
9. Muestra mensaje de error si hay datos ingresados incorrectamente.
10. Presiona el boton de ‘Volver a consultar’ para regresar al paso 7.

Post Condiciones

Elaborado por: El autor

27



Tabla 8 Caso de uso 8 Administracion de campaifas

ATRIBUTO DESCRIPCION
Caodigo Caso de uso 8
Nombre Ingreso de nueva camparfa
Autor Marcos Daniel Alvear Barriga
Fecha 18 de febrero de 2015
Descripcion

Administracion de campafas, ingresando a la bandeja que incluye los
clientes anexados.

Actores
Ejecutivo

Precondiciones

Ingreso de nueva campania

Ingresar registro de cliente externo
Anexar clientes/estudiantes a campafna

Flujo Normal
1. El ejecutivo ingresa al CRM del Call Center.
2. El ejecutivo ingresa a la opcion CAMPANAS/ CONSULTA
3. Se presenta una bandeja de consulta en donde se filtra informacién
para buscar campafas. Filtros: Nombre de campafa, tipo de
campafa, rango de fecha de apertura.
El ejecutivo llena los filtros.
Se presenta la bandeja de resultados, mostrando todas las
campanfas que calcen los filtros que el ejecutivo lleno.
6. El ejecutivo escoge la accion de ‘ver clientes/estudiantes registrados’
en la campafa a la que desea administrar.
7. Se presenta una bandeja con todos los clientes/estudiantes
previamente anexados.

o s

Flujo Alternativo
7. No existen clientes anexados a la campanfa.

Post Condiciones

Formulario de edicion de cliente/estudiante,
Formulario de penetracion de llamada,
Anexion de cliente/estudiante a institucion,
Agregar numero telefénico,

Consulta de cargos profesionales,
Consulta de numeros telefénicos

Elaborado por: El autor
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4.5. Flujos

Gréfico no. 1: Flujo de ingreso y consulta de clientes externos
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Gréfico no. 2: Flujo de consulta de estudiante graduado
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Grafico no. 3: Fluio de inareso v consulta de instituciones externas
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Gréfico no. 4: Flujo de creacion de campafa
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Grafico no. 5: Flujo de anexion de clientes y estudiantes UCSG
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Gréfico no. 6: Flujo de administracion de camparfas
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CAPITULO 5
5. DISENO DE PROPUESTA TECNOLOGICA

5.1. Funciones a automatizar

Las funciones que se van a automatizar en esta primera fase con CRM, son

las siguientes:
e Bandeja de consulta de estudiantes graduados
e Actualizacién de datos de estudiantes graduados
e Registro y consulta de camparfias
e Registro y consulta de clientes externos
e Registro y consulta de instituciones

¢ Anexion de clientes a campafas y registro de llamadas telefonicas, con o

sin penetracion.

¢ Reportes mensuales y anuales de las campanas.

5.1.1.Bandeja de consultay reportes de estudiantes
graduados

Bandeja en donde se puede obtener un listado de estudiantes. La consulta

se puede hacer filtrada bajo los siguientes parametros:
e Nombres
e Apellidos

e Fecha de nacimiento (desde, hasta)
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¢ Ao de graduacion

e Carrera

5.1.2.Actualizacién de datos de estudiantes graduados

Después de hacer consultas de estudiantes, el usuario podra ingresar a un
formulario que le permitira actualizar informacion de los graduados. Las
variables que han sido definidas como importantes por el Departamento de

marketing, segun su necesidad fueron:

e Nombres,
e Apellidos,
e Cédula,

e Fecha de nacimiento,

e Numero de hijos,

e Direccion de domicilio,
e Teléfono domicilio,

¢ Afo de graduacion,

e Cargo actual,

e Cargos profesionales,

e Estado civil,

e Logros académicos, Actividad de vinculacion,
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e Estudios de 4to nivel.

5.1.3.Registro y consulta de campafias

Este modulo permitird al usuario ingresar y registrar las campafas que se
vayan haciendo de acuerdo a su tipo. El departamento de Comunicacion y

Marketing maneja 4 tipos de campafas, estas pueden ser campafas de:
e Informacion
e Difusion
e Actualizacion
e Comercializacion

Cada camparia tiene un titulo irrepetible, una descripcion una fecha de
apertura y una fecha de cierre. Al momento de hacer consulta de campafias se

puede realizar la busqueda por cada uno de estos campos.

5.1.4.Anexion de clientes a campafas y registro de llamadas
telefonicas con o sin penetracion

Luego de consultar una campafia, a esta se le puede anexar personas.

Anexadas a una camparia cualquiera, se podra realizar tareas como:
e Descargar correos personales, UCSG e institucionales para su difusién,
e Actualizar datos (de estudiantes graduados)
e Registrar llamada con o sin penetracion.
e Estas tareas se realizan sin importar el tipo de la campana.
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Las variables que por solicitud del usuario se mantienen en la pagina de
registro de penetracion de llamadas son:

e Titulo,

e Nombres,

e Apellidos,

e Facultad (en caso de tratarse de un estudiante),
e Extension,

e Correo,

e Teléfono contactado,

e Contacto,

e Asistencia,

e Observacion
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5.2. Modelo Entidad-Relacion

El modelo entidad-relacion, es un diagrama de base de datos que define
graficamente y de manera sencilla las relaciones existentes entre las tablas y la

estructura de la base de datos que se desea visualizar (Marqués, 2011) .

El modelo entidad relacion estd compuesto por las siguientes tablas:
e GRA_CAMPANA
e GRA_CLIENTE
e GRA_INSTITUCION
e GRA_CATALOGO_CLIENTE_INST
e GRA _CATALOGO_DETALLE_CONTAC
e GRA_CATALOGO_CAMPANIA_DET
e GRA_CONFIRMACION
e GRA_PARAMETROS

Ademas, el modelo entidad relacion estd compuesto por las siguientes vistas:
e GRA_VW_ESTUDIANTE
e GRA VW _FACULTAD
e GRA VW _DIRECCIONES_EST
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MODELO ENTIDAD RELACION DEL CRM

GRA_CLIENTE |
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Finalizando el desarrollo del presente trabajo de titulacion, se ha llegado a

las siguientes conclusiones:

1. Por medio del CRM desarrollado, sera agilizado el proceso de obtencion

de datos de los estudiantes graduados para el Call Center universitario.

2. Se ha cumplido con los requisitos de mantener una base centralizada,
haciendo asi que los datos que el Call Center maneje sean integros,
coherentes y actualizados, finalmente dejando a un lado el uso y la
necesidad de creacion de mas de 20 bases en hojas de Excel por afo.
Existe una multitud de bases en hojas de Excel, por lo que se espera que
el CRM sea de gran utilidad para el Call Center en cuanto al manejo de

su cartera de clientes.

3. Se ha cumplido con la realizacién de reportes que permiten agilizar el
seguimiento de indicadores de efectividad del Call Center.

4. Con el CRM, el trabajo en el Call Center no se vera interrumpido por la
rotacion de empleados, ni la informacion sera susceptible a pérdidas o a

falta de integridad.
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6.2. Recomendaciones

En base al alcance de esta primera fase de la creacion del CRM, se
sugieren, como futura referencia al emprendimiento de una segunda fase, las

siguientes posibles adiciones, en base a los médulos ya implementados:

1. A partir de los datos personales y registros de llamadas, se podrian crear
perfiles inteligentes de cliente, con los cuales se podria desarrollar una
funcionalidad de tomas de decisiones inteligentes que proponga

acciones para cada determinado perfil de cliente.

2. Se podria crear una aplicacion para corroborar asistencia en los eventos,
que esa informacion se suba a la base del CRM y sea comparada con la
informacion compilada durante la penetracion de llamadas para detectar

oportunamente, riesgos de desercion o insatisfaccion.

3. Las facultades realizan campafias independientes de la labor del Call
Center, involucrando tanto a la comunidad universitaria como a clientes
externos. Se podrian crear perfiles de usuarios para facilitar el uso del

CRM a toda la universidad.
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8. ANEXOS

8.1. Anexo no. 1. Tablas del CR

A continuacion se muestran las tablas que conforman el CRM:

GRA_CLIENTE

COD_CLIENTE number(9) Cddigo del registro del cliente
Titulo con el que se le llama a la

TITULO varchar2(25) null | persona (Sr., Sra., Ing., Doctor, Lcdo.
Etc)

NOMBRES varchar2(100) Nombres

APELLIDOS varchar2(100) Apellidos

CEDULA varchar2(15) null | Cédula del individuo

FECHA_NACIMIENTO varchar2(10) null | Fecha de nacimiento

DIR_PERSONAL varchar2(100) null | Domicilio

CORREO_PERSONAL varchar2(60) null | Correo electrénico personal

FECHA date null |variable de auditoria

AGENTE varchar2(50) null | variable de auditoria

IP varchar2(45) null | variable de auditoria

ESTADO varchar(3)

GRA_CATALOGO_CLIENTE_INST

COD_REGISTRO number(9)

COD_CLIENTE number(9) Codigo del registro del cliente

COD_INSTITUCION number(9) Cadigo del registro de la institucion

TIPO_CLIENTE number(9) 1)externo, 2)estudiante,
3)empleados

CARGO varchar2(60) null Cargo que ocupa en la institucion en
que trabaja

DEPARTAMENTO varchar2(60) null | Departamento en donde trabaja

CORREO_INSTITUCIONAL varchar2(60) null | Correo electrénico institucional

EXTENSION varchar2(15) null | Extencion

FECHA date null | variable de auditoria

AGENTE varchar2(50) null | variable de auditoria

IP varchar2(45) null | variable de auditoria

ESTADO varchar(3)
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GRA_INSTITUCION

COD_INSTITUCION number(9) Cddigo del registro de la institucion
NOMBRE varchar2(150) Nombre de la institucién
ruc varchar2(15) RUC
ACTIVIDAD_ECO varchar2(100) nuil | Actividad Economica (Educacion,
Comercio, etc.)
ZONA varchar2(20) null | Norte, Sur, Este, Oeste
1) SOCIEDAD ANONIMA (2) Privada
ENTIDAD varchar2(50) null 2.3 fines de lucro, (3) Pl’beic)a, (@)
DIRECCION varchar2(100) null Direcc_:ién de la institucion donde
trabaja
CIUDAD varchar2(50) null
HORARIO_ATENCION varchar2(20) null | Horario de atencién
CORREO varchar2(60) null
WEBSITE varchar2(60) null
FECHA date null | variable de auditoria
AGENTE varchar2(50) null |variable de auditoria
IP varchar2(45) null | variable de auditoria
ESTADO varchar(3)

GRA_CATALOGO_DETALLE_CONTAC

COD_REGISTRO number(9)
COD_CLIENTE number(9)
(1)PBX, (2)Telf. Institucional, (3)Telefax,
TIPO_CONTACTO number(3) (4)Telf. Personal, (5) celular
NUMERO varchar2(15) Ndmero de marcado
TIPO_USUARIO varchar2(15) 1)externo, 2)estudiante, 3)Institucion
FECHA date null |variable de auditoria
AGENTE varchar2(50) null | variable de auditoria
IP varchar2(45) null | variable de auditoria
ESTADO varchar(3)
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GRA_CAMPANA

COD_CAMPANA number(9)
NOMBRE varchar(80)
DETALLE varchar(300)
1)Difusion, (2)Actualizacion,
TIPO_CAMPANA number(9) §3;Confirma§ign, (4) Comercializacion
FECHA_INICIO datetime
FECHA_FIN datetime
NUM_REGISTROS number(9) Numeri) de clientes involucrados en la
camparfia.
FECHA _CREACION datetime
ESTADO varchar(3) (A)ctivo,(l)nactivo

GRA_CATALOGO_CAMPANIA_DET

COD_REGISTRO number(9)

COD_CAMPANA number(9)

COD_CLIENTE number(9)

COD_INSTITUCION number(9)

COD_CARRERA number(9) 1)Lugar de trabajo, 2)Carrera,
3)Departamento

TIPO_CLIENTE number(9) l)externo, 2)estudiante, 3)empleados

FECHA REGISTRO date null Fecha tin que se anexo el cliente a la

- campafia

AGENTE varchar2(s0) null Agente~que anexo el cliente ala
campafia

IP varchar2(45) null | Ip desde donde se hizo el anexo

ESTADO varchar(3)
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GRA_CONFIRMACION

COD_REGISTRO number(9)
COD_CAMPANA number(9) Cadigo de la campafia
COD_CLIENTE number(9) Cbdigo del cliente
COD_INSTITUCION number(9) Cadigo de la institucion
COD_CARRERA number(9)
TIPO_CLIENTE number(9) 1)externo, 2)estudiante, 3)empleados
EST_CONTACTO varchar2(2) null |SI, NO hubo contacto
Nombre de la persona con la que se
CONTACTO varchar2(100) null |tuvo contacto (puede ser un pariente,
conocido, etc.)
TELF_CONTACTO varchar2(15) null
CONFIRMA_ASIST varchar2(2) null | SI, NO confirma asistencia
OBSERVACION varchar2(250) null
FECHA date null
AGENTE varchar2(50) null
IP varchar2(45) null
ESTADO varchar(3)
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8.2. Anexo no. 2. Entrevista a jefe del Call Center

Entrevista realizada al jefe del Call Center universitario, Lcdo. Javier Coronado. Realizada el 6
de noviembre de 2014.

La siguiente encuesta tiene como marco de circunstancia un Call Center con antecedente de no
haber laborado con CRM previamente. Se conoce también, que manejan cuatro tipos de
campanas: difusion, actualizacién, confirmacién y comercilizacion.

Sobre el Call Center

1. ¢Cuéntas personas conforman actualmente el Call Center?
9 en total 8 agentes, 1 supervisor, y una jefatura.

2. ¢Cudl es el indice de rotacion de los empleados dentro del Call Center en el afio?
El 2014 fue un afio muy duro, salié un 70%. Fue un personal que estuvo largo tiempo, méas de 3
afnos. A excepcion de dos personas que estuvieron 1 afio 6 mesesy 1 que no cumplié los 6
meses de prueba. Antes el indice era un 20%, no mas.

3. ¢Qué cultura tienen dentro del Call Center?
Compromiso con el area.

4. :Como es la comunicacion interna?
Periédicamente hay reuniones con los agentes y el supervisor y la comunicacion es directa.

Sobre sus clientes

5. ¢Con qué regularidad se tratan a los mismos clientes?
Tenemos varios grupos de clientes. En caso de los estudiantes, no siempre no son los mismos.
Los docentes son los mismos. Mas varian los estudiantes. Hay clientes externos que son
clientes ocasionales.

6. ¢Diria que el Call Center conoce a sus clientes?
Personalmente no. Mas es telefonicamente. Nuestro interés son sus necesidades.

7. ¢Como cree que podria conocerlos mejor?
Mediante encuestas basicamente, que es lo que realizamos

8. ¢Aplican en sus servicios tratar de mantener la fidelidad del cliente?
Por su puesto.

9. De ser afirmativa la pregunta anterior, ;como lo hacen?
Con un buen servicio.

10. ¢Cémo cree que podrian mejorar el servicio del cliente?
Con capacitacion con los agentes que van a entrar. Los agentes tienen una previa capacitacion.
Siempre se va a capacitar constantemente. No se puede tener mas de 8 agentes porque no da
las partidas de recursos humanos. Actualmente tenemos 5 agentes, van a entrar 3 agentes,
necesitamos 3 agentes mas.

11. ¢Cuéles son los objetivos de ventas y/o satisfaccion razonable?
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Manejamos llamadas informativas y promocién, pero no cerramos la venta. S6lo promocion.
Las ventas son a los bachilleres de 6to afio no graduados. Tenemos unas 26 bases en total.

Sobre sus bases
12. ¢(Donde guardan la informacién de las interacciones que tienen con los clientes
actualmente?
En un disco compartido, se encuentra dentro de una de una de las maquinas que usan los
agentes.
13. ¢Cuél es el numero de bases que maneja el Call Center por afio y en el 2014?
26.
14. De las personas que trabajan en el Call Center, ¢(Cudntas personas manejan
informacién de las hojas de Excel actualmente?
Todos.
15. ¢Cual es la redundancia entre las bases de 2014?
40%
16. ¢Esa informacion la tienen respaldada en algun lado?
En un disco externo, correos electronicos, que no tanto son un respaldo, pero estan ahi.
17. De ser afirmativa la respuesta anterior, considere lo siguiente: del 1 al 5, ;qué tan
seguro considera que es el lugar en donde tiene respaldada la informacion de sus
clientes?

18. ¢Nunca les han propuesto un Sistema de Gestion de Clientes (CRM) anteriormente?
No.

Sobre sus procesos

19. ¢Como es el proceso de la organizacion de una campafia?
Primero se recibe la informacion por las autoridades (facultades, las diferentes carreras,
unidades, si es un evento hecho por estudiantes, los estudiantes mismos), si se desea hacer
difusion de la campafia se realiza un banner electrénico publicitario, el cual es primero
entregado a las autoridades para que sea aprobado y luego se procede con la difusion. La
informacién de los clientes externos nos la entregan ellos mismos, pero todo llega primero a
Rectorado y de rectorado es derivado al Call Center. Ellos aprueban previamente la informacion
para después aprobar el Banner. Si alguien quiere difundir algin curso, envian la solicitud al
rectora, el rector aprueba. El rector aprueba si es conveniente que la universidad disponga
recursos para el curso. Si es aprobado, envian la informacion al Call Center, quien elabora el
banner, sube a aprobacion el banner electronico con la informacién previamente aprobada,
una vez aprobado el banner, se procede a la difusion. Esto se hace mediante el software de
envio de correo electrénico masivo.
¢Cuéndo hacen difusion, no hacen penetracion de llamadas?
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Ocasionalmente, se hace confirmacion de llamadas mezclada con difusion, depende del
ejemplo. Un ejemplo es la condecoracion del decano por la embajada de Italia, se hicieron
llamadas de confirmacién, se hicieron confirmacién a ex -rectores, docentes, funcionarios
administrativos, personas allegadas al sefior rector.

¢Quién te dio la informacién de los contactos?

Nosotros mismos. Nosotros proveemos y buscamos el grupo objetivo de cada evento. Si es un
evento juvenil, lo hacemos enfocado a estudiantes.

¢De dénde sacan la base de las personas que van a invitar?

Generalmente la sacamos de las bases que nosotros tenemos. Nuestro grupo objetivo es la
comunidad universitaria: estudiantes, docentes y personal administrativo. Si es alguien
externo, se realizan publicacién en las redes sociales, pero no se hacen confirmacion de
llamadas.

Para la gestion de llamadas se arman bases, pero para difusion ya tenemos los grupos en el
programa del software de envio de correo electronico.

Los procesos de autorizacidn, difusion y actualizacion van de la mano. A veces son trabajos
paralelos. Depende de la campafia, puede tener una de las tres o hasta las tres de las opciones.
La mayor de las tres campafias, se hace difusion. Se hacen 70 difusiones al mes, de las 70, 10 se
hacen confirmacion.
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8.3. Anexo no. 3. Manual de usuario

Manual de usuario para el CRM del CALL CENTER UNIVERSITARIO UCSG.
Ingreso de cliente

Para el ingreso de cliente, se escoge la opcion Bases/Clientes/Ingreso. Se abrira el siguiente
formulario:

FORMULARIO DE INSERCIGN DE CLIENTE

Datos de nueveo cliente Ingrase los datos del nusvo clients que dessa ragistrar

Titulo delclients
CédulasPasaporte
Nombre delclients
Apellido del cliente
Fecha de nacimiento
Direccion

E-mail

Registrar cliente

Al llenar el formulario, en caso de no haber ingresado correctamente algiin campo, aparecera
un mensaje de error.

Ingreso de institucion

Para el ingreso de cliente, se escoge la opcién Bases/Institucion/Ingreso. Se abrira el siguiente
formulario:

FORMULARIO DE INSERCION DE INSTITUCION

Datos de nueva institucién Ingrese los datos de |2 nueva institucion que desea registrar

Nombre de la institucian |
RUC
Actividad Econdmica | - M
Zona |- v
Entidad | - v
Direccion
Seleccionar ciudad | v
Horario deatencion De|9 v ||:00 ¥ ||AM v|a|5 v |00 v ||PM ¥
E-mail
Website

{£)DETALLE COMPLETO

Pars rafarras mis s

COMO PRODUCTORES DE BENES ¥ SERVICIOS PARA USO PROPID.

Registrar instituciéon

La lista de actividad econdmica va acorde a la clasificacion oficial de instituciones que ha creado
el gobierno.

51



BANDEJA DE CONSULTA DE INSTITUCIONES

Filtro de Instituciones Euscar instituciones bajo los siguientes paramstros

Institucion | Telconet v
RUC
Actividad Econdmica ‘ AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA ¥ PESCA. v

ona —
AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA Y PESCA.

Entidad [EXPLOTACION DE MINAS Y CANTERAS.
Seleccionar ciudad | INDUSTRIAS MANUFACTURERAS.
o - SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, GAS, VAPOR Y AIRE ACONDICIONADO.
Diraccion de institucion | DISTRIBUCION DE AGUA; ALCANTARILLADO, GESTION DE DESECHOS Y ACTIVIDADES DE SANEAMIENTO.
COMSTRUCCION. ) )
e pes o iFere COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR: REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES Y MOTOCICLETAS.
[ ~=-- TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO.
ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO Y DE SERVICIO DE COMIDAS.
INFORMACION Y COMUNICACION.
ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGURDS.
ACTIVIDADES INMOBILIARIAS
ACTIVIDADES PROFESIONALES, CIENTIFICAS Y TECNICAS.
ACTIVIDADES DE SERVICIOS ADMIMISTRATIVOS Y DE APOYO. .
ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA; PLANES DE SEGURIDAD SOCIAL DE AFILIACION OBLIGATORIA.
ENSERIANZA. .
ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA Y DE ASISTENCIA SOCIAL.
ARTES, ENTRETENIMIENTC Y RECREACION.
OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS. M

Al llenar el formulario, en caso de no haber ingresado correctamente algiin campo, aparecera
un mensaje de error.

Bandeja de consulta de cliente

Para el ingreso de cliente, se escoge la opcién Bases/Clientes/Consulta. Se abrira el siguiente
formulario:

BANDEJA DE CONSULTA DE CLIENTES EXTERNOS

Filtro dle clientes Suscar clisntes externos bajo los siguisntss pardmetros:

Nombres

Apellidos

Cédula

Fecha de nacimiento
Desde

Hasta

Filtro de Instituciones Para detallar las blsqueda con pardmetros de instituciones.

Institucién | - v
RUC
Actividad Econémica | -- v
Zona |- v
Entidad | v
Seleccionar ciudad | v

Direccién de institucion

ETALLE COMPLETO:
Fae £

El formulario consiste de dos partes, filtros de clientes y filtros de instituciones. Ambos filtros
se unen en este formulario para buscar clientes.
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Al momento de presionar el boton buscar, se mostrard una bandeja con los clientes que estén
de acuerdo con los filtros ingresados en la pantalla anterior.

l - Bandeja de clie x
CRM CC - Bandeja de cl

« C | [} www32.ucsg.edu.ec/malvear/btucsg/e

s/bandeja_externos_resulta

- | ® -

PRINCIPAL CAMPARNAS REPORTES USUARIO: MALVEAR ©

BANDEJA DE CONSULTA DE CLIENTES EXTERNOS

Show |10 ¥ |entries Search

Cargos

Cédula L Nombres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos &
Profesionales

Teléfonos

1920103957 ALVEAR BARRIGA, MARCOS DANIEL 20/071991 Telconet E (5454 £ 1&;\

Cargos

Cédula Nombres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos v
Profesionales

Teléfonos

Showing 1to 1 of 1 entries Previous 1 Mext

Todos los derechos reservades ® 2015 - UCSG CRM Call Center.

La informacion del cliente que se muestra es: cédula, nombres, fecha de nacimiento nombre de
institucion. Ademas, tiene 5 diferentes opciones, catalogados en 3 grupos: datos, cargos
profesionales, y teléfonos.

En datos, tenemos un icono que nos llevara a un formulario que contiene toda la informacion
del cliente, la cual es modificable.

En cargos profesionales, se puede anexar el cliente a una institucion, cualquiera que esté
ingresada en el CRM. Posteriormente se puede consultar todos los cargos profesionales a los
que el cliente ha sido anexado.

En teléfonos se tiene la opcion de agregar y consultar nimeros telefénicos.

Para ver informacion sobre las diferentes opciones, ir a dicha seccion en este mismo
documento.
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Bandeja de consulta de institucion

Para el ingreso de cliente, se escoge la opcidn Bases/Institucion/Consulta. Se abrira el siguiente
formulario:

4 CRM CC - Bandeja deinst x 3§

€« c

[ www32.ucsg.edu.ec/malvear/bt: externos/bandeja_instituciones.php | =

UCSG CRM CALL CENTER ®

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

PRINCIPAL CAMPARAS REPORTES USUARIO: MALVEAR ©

BANDEJA DE CONSULTA DE INSTITUCIONES
Filtro de Instituciones Buscar instituciones bajo los siguientes paramstros

Institucion | - v
RUC
Actividad Econdmica | - v
Zona |- v
Entidad | -
Seleccionar ciudad | __ v

Direccion de institucion

0MO PRODUCTORES DE BIENES ¥ SERVICIOS PARA USO PROPIO

m Hormar

ACTIVIDADES DE LOS Hf COMO EMPLEADORES: ACTIV
elte o 5

Todos los derachos reservados © 2015 - UCSG CRM Call Center.

Después de llenar los datos, al momento de presionar el boton buscar, se mostrara una
bandeja con los clientes que estén de acuerdo con los filtros ingresados en la pantalla anterior.
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Resultado de bandeja institucion

s ® -

USUARIO: MALVEAR

BANDEIA DE CONSULTA DE INSTITUCIONES
Show| 10 ¥ | entries

Search:
Nombre Institucion * RUC Direccion Ciudad Horario de atencién Correo Website Tareas Telefonos
Telconet 0293849584001  AV. DE LAS AMERICAS  ISIDRO AYORA 9:00 AM-5:00 PM telconet@hotmail.com hitp:ifwww.telconet.com.ec *’,’- &J
Nombre Institucien RUC Direccion Ciudad Horario de atencion Correo Website Tareas Telefonos
Showing 1to 1 of 1 entries Previous 1 Next

Volver a consulta

015 - UCSG CRM Call Center,

Se tiene 3 diferentes opciones, catalogados en 2 grupos: datos y teléfonos. En datos, tenemos
un icono que nos llevara a un formulario que contiene toda la informacion de la institucion, la
cual es modificable. En teléfonos se tiene la opcion de agregar y consultar nimeros telefonicos.

Para ver informacion sobre las diferentes opciones, ir a dicha seccion en este mismo
documento.
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Nueva camparfia
Se va a la opcion Campafias/Nueva campafa
Datos de nuava campafa Ingrese los datos de la nusva campafa que desea aparturar,

Nombre de la nusva campafia

Tipo de la nueva campafa | - v
Fecha de inicio S mm ey
Fecha de finalizacion ddimmAyyy

Detalls la informacion sobre la campana

Crear campafia Borrar

Para la creacién de nueva campafa, se cuenta con el siguiente formulario. En donde fecha
inicio y fecha fin cuentan con un calendario desplegable en el cual se seleccionan las fechas.

afia

afiz | COMFIRMACION v

ACTUALIZACION

COMERCIALIZACION

5] CONFIRMACION
DIFUSION

Se cuentan con cuatro tipos de campafas: Difusion, actualizacion, comercializacion vy
confirmacién. La fecha de inicio debe ser menor que la fecha de finalizacion. En caso de haber
ingresado mal un dato, se presentard un mensaje de error.

Bandeja de consulta de campafias

Se va a la opcién Campafias/Consulta. Se cargara el siguiente formulario.

56



BANDEJA DE CONSULTA DE CAMPANAS

Filtro de campaifia Buscar camparias bajo los siguientes paramstros:

Nombre de campafia

Tipo de campafia | - A
Rango de biusqueda de Facha de apertura:
Dasds I/ mmu Ay
Hasta |Bd/mm Ay

TYFY

Buscar campafias Borrar

En él se tienen los filtros de nombre, tipo y rango de fecha de apertura para buscar.

afa

afia | CONFIRMACION v

ade ACTUALIZACION
COMERCIALIZACIOM ¥

] CONFIRMACION

| DIFUSION

Al g .

Una vez ingresado los datos, se da clic al boton Buscar campafas y cargara la siguiente
bandeja.

4 CRM CC - Bandeja de Car %

€« C | [) www32.ucsg.edu.ec/malvear/btucsg/campanas/bandeja_campanas_resultado.php

UCsG CRM CAMPANAS

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SAl O DE GUAYAQUIL

PRINCIPAL CAMPARAS REPORTES USUARIO: MALVEAR

Show 10+ | entries Search
Campafia a Tipo Mo Fechade Fachaide: Detalle Estudiantes ¢ Externos
clientes inicio cierre
Campafta de actulizacign Diciembre 2014 ACTUALIZACION o 10-DEC-14 22.DEC-14 A“‘“5“25“‘”“gdr:d‘fa'§§5de I @ @
Campafta de comercializacion COMERCIALIZACION 0 09-JAN-15 13-JAN-15 Random @ @
Campafia de confimacién CONFIRMACION 0 07-JAN-15 19-FEB-15 Confirmar asistencia B® BE®
Campefa de difusion Diciembre 2014 DIFUSION 0 03-DEC-14 04-DEC-14 Difusion de cerreos spam B® BE®
Campana Tipo .N“' Fe.ct'a. de Fe?ha de! Detalle Estudiantes Externos
clientes inicio cierre
Showing 110 4 of 4 entries Previous | 1| Next

Volver a consulta
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Todas las campafias que concuerden con los filtros ingresados apareceran en este formulario.
En donde se muestra la siguiente informacion: Campafia, tipo, no. De clientes, fecha de inicio,
fecha de cierre, detalle, estudiantes, y externos.

JTaivn
Estudiantes Externos
@ @

Estudiantes y externos son dos columnas que representan una misma accion:
e Laprimera es para administrar la campafa,
e Lasegunda es para anexar, ya sea estudiantes o clientes externos.

Anexion de clientes/estudiantes

Estudiantes Externos
=) =)

Después de dar clic al boton de anexion de clientes o de estudiantes, se abrira el siguiente
formulario.
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CAMPARNA “"CAMPANA DE ACTUALIZACION
DICIEMBRE 2014"

BANDEJA DE CONSULTA DE CLIENTES EXTERNOS

Filtro de clientes Buscar clentes extemos bajo los siguientes parametros

Nombres

Apelidos

Cédula

Fecha de nacimiento

Desde dd/mm/ yyyy
Hasta ad/mm/yyyy
Filtro de Instituciones Para detalar as bisqusda con pardmstrosds instituciones:

Institucion [~
RUC

Actividad Economica| -

Zona[—

Entidad |-

Selsccionar ciudad | _

Direccion de institucion

S COMO PRODUCTORES DE BIENES Y SERVICIOS PARA USO PROPIO.

Son los mismos formularios de consulta independientes de clientes y estudiantes graduados.
Solo que al momento de hacer la busqueda, se aparecerd una opcion de ‘anexar’ los clientes o
estudiantes filtrados.

et 0 o ® EXTERNOS

USUARIO: MALVEAR

CAMPARNA "CAMPANA DE ACTUALIZACION
DICIEMBRE 2014

BANDEJA DE CONSULTA DE CLIENTES EXTERNOS PARA ANEXION

Show |10 ¥ | entries

Search:
Cedula - Nombres. Fecha de nacimiento Nombre de institucion
0329385039 BALSECA, FABRICIO MATHIAS 30/07/1989
0920103957 ALVEAR BARRIGA, MARCOS DANIEL 20/07/1991 Teiconet
Cédula Nombres Fecha de nacimiento Nombre de institucion
Showing 1to 2 of 2 entries Previous | 1 Next

Anexar resultados Volver a consultar

Al anexar, saldra un mensaje diciendo que los clientes o estudiantes fueron anexados
correctamente. En caso de no estar conforme con la basqueda, se puede dar clic en el bot6n de

‘Volver a consultar’, el cual hara que el navegador vuelva a la pagina de consulta de clientes
para anexarlos.
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Administracion de campafias

Estudiantes Externos
@ (@

Para administrar las campafias, dar clic al icono izquierdo en las columnas de estudiantes o
clientes externos.

Cargara un formulario con 6 diferentes opciones. Es similar a la bandeja de consultas de
estudiantes y de clientes externos, s6lo que con una opcion mas: compenetrar llamada.

CAMPANA "CAMPANA DE ACTUALIZACION
DICIEMBRE 2014"

BANDEJA DE CONSULTA DE CLIENTES EXTERNOS ANEXADOS
Numeros Celulares Mails personales Mails institucionales Mails de las intitucionales

Show |10 ¥ |entries Search:
Campafa a Nombre del cliente Cedula Lugar de Fachalde Datos Cargos Telefonos Campenstrar
trabajo anexo Profesionales llamada
' 'S
Campaia de actualizacién Diciembre ALVEAR BARFIGA. MARCOS  gqanr0g057 [ S g» LA &
i =]
Campafia d actualizacion DICIEmDMe ) geca FABRICIO MATHIAS 0328385039 11-FEB-15 i e 2 /SQ .
Campana Nombre del cliente Cédula Lugar de Fechaida Datos Cargos Teléfonos Compenetrar
trabajo anexo Profesionales llamada
Showing 110 2 of 2 entries Prevous | 1 | Next

Volver a consulta

Compenetrar llamada

il

g Compenetrar
llamada

M t

Para compenetrar llamada, se da clic al icono que representa un teléfono rojo. Se cargara el
siguiente formulario.
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CAMPANA: “CAMPANA DE ACTUALIZACION
DICIEMBRE 2014"

FORMULARIO PENETRACION DE LLAMADA A CLIENTE EXTERNO

Datae e Lo Icr’grs“s:rlloes datos de la lamada. Recuerde que para realizar elregistro, det
=

Titulo |Lcdo.
Nombres MARCOS DANIEL
Apellidos ALVEAR BARRIGA
Nombre de Institucion |Telconet
Telf contactado | — v
EXT. 4733
Hubo Contacto gj No
Contacto

Confirma asistencia gj Mo

Observaciones

Actualizar registro

En él, salen los datos personales del cliente o estudiante, y la informacién que se utilizar para
la penetracién de llamada:

e Telf. contactado, son la lista de numero disponibles que tiene el usuario registrado en
el sistema, se selecciona el nimero al cual se esta haciendo contacto.

e Hubo contacto, hubo o no hubo.

e Contacto, registra la persona quien contesté la llamada, ya sea el titular, un familiar,
etc.

e Confirma asistencia, la penetracion de llamada es una opcion creada con el fin de
confirmar asistencias a eventos administrados bajo el concepto campafias de
confirmacién. Confirma o no confirma.

e Observaciones, se detalla algo que deba tenerse en cuenta sobre la llamada.

Agregar y consultar nimeros

Opcion que se presenta en la bandeja de consulta de estudiantes graduados, de clientes
externos, de instituciones, y en la administracion de campafias en la bandeja de personas
anexadas.
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En las bandejas previamente mencionadas, en la columna de teléfonos se tienen dos iconos. El
primero de derecha a izquierda, un teléfono con una cruz verde, es el enlace para levantar el
formulario para agregar un nuevo nimero telefénico.

search

Cargos
Profesionales

N
.. MARCOS DANIEL 20/07/1991 Telconet 1@ @

Cargos
Profesionales

bres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos Teléfonos

bres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos Teléfonos

Previous 1 Next

La pantalla que se cargara es la siguiente:

E ;. Ingreso de numero de estudiante -

0 vwww32.ucsg.edu.ec/malvear/b

UCSG CRM
Focha d CALL CENTER Dot

nacimien :
UNIVERSIDAD CATOLICA DESANTIAGO DE GUAYAQUIL

ucsg/numero/agregar_numero.php?id=1

03/01/194

FORMULARIO DE INGRESO DE NUMERO

20/07/194
Datos del numero Ingrasar tipo de nimero y nimesro de estudiants.
Fecha d|
e Dat
nacimien
Tipo | Celular M
Numero

En tipo, se escoge el tipo de nimero telefénico que se desea ingresar.

Datos del nimero Ingresar tipo de ndmero y nimero de estudiante.

Telf. Institucional ¥

PBX
Telf. Institucional

. Telefax L

Telf. Personal
Celular

Tipo

Mamero
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Para consultar los nUmeros agregados, se da clic al icono que esté al lado derecho del icono

anterior.

bres

Search:

Cargos

Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos Drofosionalos Teléfonos
N
. MARCOS DANIEL 20/071991 Telconst E ‘a p @
bres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos Car_gos Teléfonos
Profesionales
Previous 1 Next

Se abrird una ventana que mostrara todos los nimeros registrados hasta ahora, junto al tipo
del numero telefonico.

~echa d
acimien

13/01/199

'0/07/199

-echa dg
acimient)

¥ C

onsulta de teléfono

UCsG

MNo.1-

CRM

CALL CENTER

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

LISTA DE NUMEROS TELEFONICOS DE
ALVEAR BARRIGA, JACKELINE ELIZABETH

0008640400 - Celular
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Registro y consulta de cargo profesional

Opcidn que se presenta en la bandeja de consulta de estudiantes graduados, de clientes
externos, y en la administracion de campafas en la bandeja de personas anexadas.

En las bandejas previamente mencionadas, en la columna de cargos profesionales se tienen
dos iconos. El primero de derecha a izquierda, un cilindro plateado con una cruz verde, es el
enlace para levantar el formulario para registrar un cargo profesional.

Search

Cargos
Profesionales
gy

. MARCOS DANIEL 20/07/1991 Telconet ;9@ 2z lﬁl

bres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos Teléfonos

g
Cargos

. Teléfonos
Profesionales

bres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos

Previous 1 Next

La pantalla que se cargara es la siguiente:

[B www32.ucsg.edu.ec/malvear/btucsg/cargo/anexar_cargo.php?id=12424&tip

UCSG CRM
CALL CENTER

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL = o

FORMULARIO DE ANEXO DE CARGO

Ingresar la siguiente informacion para elanexo del

E=losicelgg estudiante a una institucion.

Institucion | — v |
Cargo | |

| Telconet |

Departamento

! of E-mailinstitucional

Extension

- |

En institucion se cargaran todas las instituciones registradas en el CRM. Se escribe el cargo que
tuvo en la institucion, departamento, correo electrénico institucional y nimero de extension en
caso de poseer uno.
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Para consultar los cargos profesionales, se da clic al icono que esta al lado derecho del icono
anterior.

Search:

Cargos

s Teléfonos
Profesionales

bres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos

V- __ N
. MARCOS DANIEL 20/07/1991 Telconet t @ 2 AQ
X

Cargos

s Teléfonos
Profesionales

bres Fecha de nacimiento Nombre de institucion Datos

Previous 1 Next

Se abrird una ventana que mostrara todos los cargos profesionales registrados hasta ahora,
junto con la informacion que se ingreso en el formulario anterior y con informacion de la
empresa.

UCSG CRM

CALL CENTER

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

LISTA DE CARGOS INSTITUCIONALES

_E || Carge Departamento Mail Ext. I;‘:;ubcrign Actividad Direccion Horario 1
Cargo  Departamentode . s ANV DE LAS Q.00 AM-5.00 /
1 MIT MIT Jjackie@telconet1g46 Telconet A AMBRICAS B :
S |C
WY 51<
'3
of
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Reportes

Se va al a opcidon Reportes/mensual, o Reportes/anual. En esta seccion del CRM se pueden
generar tablas y gréficos dependiendo del rango de fecha que se seleccione.

Reporte mensual

REPORTE DE CAMPANAS

Filtro de reportes Generar reportes de campanas bajo los siguientes parametros:

Rango de blsqueda de generacion de reporte:
Reporte delafio | 2016 v

RBF}G rtesdelmeasde | —- ¥ |ISino s=scoge un mes, s& mostraran resultsdos anualss]

e

Se ingresarla fecha de inicio y fecha fin y asi automaticamente se generaran las tablas que
muestran los indices de efectividad de las campafas efectuadas durante ese rango de tiempo
seleccionado.

CAMPARAS DE CONFIRMACION DEL ANO 2014 AL ARO 2015
AR MES NUMERO DE CAMPANAS

Ko
2015 [January 1

CAMPARAS DE DIFUSION DEL ARO 2014 AL ARO 2015
AN MES. NUMERO DE CAMPANAS

NO
2014 |December 1

Cuadro comparativo mensual de campaias clasificado por tipo

L2 M ACTUALIZACION
[l COMERCIALIZACIC
CONFIRMACION
0,75 [l DIFUSION

0,50

Campanas

0,00

Diciembre 2014 Enero 2015

Meses
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il Cuadro comparative mensual clasificado por ti

CAMPARNAS DE ACTUALIZACION DEL ANO 2014 AL ANO 2015
ANO MES NUMERO DE CAMPANAS
2014 [December 1
CAMPANAS DE COMERCIALIZACION DEL ARO 2014 AL ARO 2015
ANO MES NUMERO DE CAMPANAS
2015 |January 1

CAMPANAS DE CONFIRMACION DEL ANO 2014 AL ANO 2015

po Cuadro comparative anual

Cuadro compary

ANO MES

NUMERO DE CAMPANAS

2015 |January

1

CAMPANAS DE DIFUSION DEL ANO 2014 AL ANO 2015
ANO MES NUMERO DE CAMPANAS

2014 |December 1

de campaias ndice general de efectividad | Campafias de actualizacién | Campafas de confirmacién | Campafias de difusién
RESULTADO INDICE GENERAL DE EFECTIVIDAD DEL ARO 2014
CAMPANAS NO. CLIENTES | CONTACTADOS | NO CONTACTADOS | CONFIRMADOS | NO CONFIRMADOS | EFECTIVIDAD
INDICE DE EFECTIVIDAD DE CAMPARAS DE ACTUALIZACION 25 1 n 1 1 50%
INDICE DE EFECTIVIDAD DE CAMPANAS DE DIFUSION [ 0 0 0 0 0%
INDICADOR GENERAL 25 2 23 [ [ 50%

Contactados

Indice General de Efectividad 2 (3%)

No Contactados

Contactados

Indice General de Efectividad: Contactados

No Confirmad

Confirmados
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Reporte anual

En reporte anual se selecciona primero el rango de tiempo, pero de afio en afio.

REPORTE DE CAMPANAS

Filtro cle reportes Generar reportes de campafias bajo los siguisntes parametros:

Seleccione el rango de afios con los que desea generar el reporte:
Reporte a partir de [ 2014 v

Reporte hasta

Posteriormente se muestran 4 tipos de estadisticas que simultaneamente se pueden clasificar
en 2 grupos:

e Los cuadros comparativos mensuales y anuales.

e Los cuadros comparativos generales y clasificados por tipo de campana.

[ Cuadro comparativo mensual Cuadro comparativo mensual clasificado por tipe Cuadro comparativo anual Cuadre comparativeo anual clasificado por tipo

CUADRO COMPARATIVO MENSUAL DEL AR 2014 AL ARO 2015

ANO MES NUMERO DE CAMPANAS
2014 |Diciembre 2
2014 |Noviembre 1
2015 [Enero i

TOTAL 5

Cuadro comparativo mensual de camparias

M Campanas

Campafias
S

Diciembre 2014 Noviembre 2014 Enero 2015
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