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INTRODUCCION

El presente trabajo trata sobre la operacién de los sistemas bancarios para el manejo
del telemarketing, iniciando con un breve resumen acerca de los sistemas, tipos de
sistemas, se abordaran diversos aspectos sobre lo que es un sistema, su definicion
y la clasificacion de cada sistema, y ademas las caracteristicas de cada una de sus
clasificaciones como son los sistemas abiertos y cerrados, y finalmente los
pardmetros que se manejan en un sistema.

En el segundo capitulo, se da un breve resumen de los sistemas de informacion, asi
como sus actividades, tipos y usos, y sus caracteristicas. Se da a conocer que es el
telemarketing, su uso, asi como el crecimiento que ha tenido en nuestro pais como
en sus alrededores, asiendo manejo de bases de datos para la manipulacion de la
gran cantidad de informacion generada por las empresas que solicitan este servicio.

En el tercer capitulo, se da a conocer la estructura funcional de la asociacién General
Mexicana (AGM), asi como su mision, vision, valores, y los servicios que ofrece a
nivel nacional y mundial, asi como también cuenta con areas de apoyo para la
realizacion y manipulacion de informacion que emiten las empresas que ha solicitado
el servicio.

Finalmente en el cuarto capitulo, se presentan la documentacion de los sistemas
utilizados por la Asociacion General Mexicana (AGM), para el uso bancario.



OBJETIVOS

Objetivo General

Desarrollar un documento que muestre los aspectos importantes de los sistemas
utilizados por la Asociacion General Mexicana (AGM), que son empleados para uso
bancario tal es el ejemplo del telemarketing, que utilizan bases de datos para la
manipulacion de cualquier tipo de informacion.

Objetivos especificos

e Hacer remembranza del uso de los sistemas, asi como sus tipos y
caracteristicas principales.

e Dar a conocer la importancia de los sistemas de informacién utilizando bases
de datos para el manejo de telemarketing en nuestro pais y a nivel mundial.

e Conocer a fondo la misién vision y sus diferentes sucursales de la asociacién
general asi como los servicios que ofrece.

e Establecer la documentacion para el manejo de los sistemas de telemarketing,
y dar a conocer las diferentes funciones para el manejo de una gran cantidad
de informacion de uso bancario.



JUSTIFICACION

La presente investigacion intenta documentar aspectos importantes de los sistemas
utilizados en el telemarketing, asi como su desarrollo a nivel mundial haciendo uso
de bases de datos para la manipulacién de grandes cantidades de informacion, como
los servicios que ofrece a las distintas organizaciones.

En lo particular, me interesa dar a conocer el uso de los sistemas bancarios para que
se pueda informar el manejo de la informacion y el proceso que se lleva acabo a
nivel bancario.

La finalidad de este trabajo esta realizado con la inquietud de informar como se lleva
acabo el manejo y el proceso de la informacion adquirida a través de otros
organismos asociados a la Asociacion General Mexicana. Esta informacion es
administrada conforme a los estatutos autorizados desde un inicio desde su
aceptacion, de igual forma mencionar que para el manejo de esta informacion, existe
la necesidad de utilizar los sistemas y bases de datos.
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CAPITULO I: CONCEPTOS DE LOS SISTEMAS

En este capitulo, se abordaran diversos aspectos sobre lo que es un sistema, su
definicion y la clasificacion de cada sistema, y ademas las caracteristicas de cada
una de sus clasificaciones como son los sistemas abiertos y cerrados, y finalmente
los parametros que se manejan en un sistema.



CAPITULO I: CONCEPTOS DE LOS SISTEMAS

1.1 DEFINICION DE UN SISTEMA

Un Sistema lo pedemos definir como: conjunto de elementos dinamicamente
relacionados formando una actividad para alcanzar un objetivo operando sobre
datos, energia, materia para proveer informacion, energia o materia.

El Sistema es un conjunto de elementos organizados que se encuentran en
interaccion, que buscan alguna meta o metas comunes, operando para ello sobre
datos o informacion sobre energia 0 materia u organismo en una referencia temporal
para producir como salida informacion o energia 0 materia u organismo. [B1] [C1]

El sistema es un procesador que cambia las entradas en salidas.

EL SISTEMA COMO
PROCESADOR
BALIDAS
ENTRADAS POBIBLES
POSIBLES Productos,
desectos,
sobrates

Sistema  de
empresa
itndustrial

Materiales
Erergia

Infommaciin
Infommaciin Diiner

Dineoy

(Elementos: personas, magquinas, edificios)

FIGURA 1.1 Representacion de un sistema como procesador

Sistema es un todo organizado y complejo; un conjunto o combinacién de cosas o
partes que forman un todo complejo o unitario. Es un conjunto de objetos unidos por
alguna forma de interaccion o interdependencia. [B3]
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Sistema Elementos Funcién

Cuerpo humano Organos, tejidos, Homeostasis
estructura 0sea,
sistema nervioso

Club social Miembros Recreo para los
miembros
Fabrica Hombres, maquinas, | Produccién de

edificios, materiales. | articulos

Sistema de proyectiles | Hombres, Contraataque
proyectiles,
plataformas de
lanzamiento,
cadenas de
direccion y
comunicacion.

Policia Hombres, equipo, | Control del crimen
edificios, cadenas de
comunicacion.

Computadora Componentes fisicos | Procesamiento  de
y conexiones datos

Galaxia Estrellas, planetas, | Desconocida
energia.

Filosofia Ideas Comprension

TABLA 1.1 Ejemplos de sistemas

1.2 CLASIFICACION DE LOS SISTEMAS
1.2.1 Sistemas Abiertos

El sistema abierto como organismo, es influenciado por el medio ambiente e influye
sobre el, alcanzando un equilibrio dinamico en ese sentido. La categoria mas
importante de los sistemas abiertos son los sistemas vivos, porque en ellos influye lo
gue es percibido por los organismos. En un sentido mas importante, las
organizaciones suelen ser sistemas que operan dentro de otros mas extensos y, por
lo mismo, son abiertos. Por ejemplo, la estructura de mercadotecnia de una empresa
es un sistema que forma parte de otro mas grande: la compafiia entera. Y esta a su
vez en un sistema en el interior del sistema industrial global. (Ver figura 1.2). [B1]
[C1]
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Entradas Salidas

Ambiente | 2 |Informaciéon | = |Transformacion| =2 |Informaciéon | = | Ambiente

Energia o] Energia
Recursos procesamiento Recursos
Materiales Materiales

FIGURA 1.2 Modelo genérico de un sistema abierto

1.2.1.1 Caracteristicas de los sistemas Abiertos:

e El sistema abierto interactlia constantemente con el ambiente en forma dual, o
sea, lo influencia y es influenciado.

o EIl sistema abierto puede crecer, cambiar, adaptarse al ambiente y hasta
reproducirse bajo ciertas condiciones ambientes.
e Es propio del sistema abierto competir con otros sistemas.

El sistema abierto es un conjunto de partes en interaccion constituyendo un todo
sinérgico, orientado hacia determinados propositos y en permanente relacion de
interdependencia con el ambiente externo. [B1] [C1]

Algunos ejemplos de sistemas abiertos son:

e Los sistemas de los cajeros automaticos denominados "Red" comparten un
sistema coman.

e Otro ejemplo lo tenemos en los sistemas que liberan informacion donde los
usuarios pueden hacer uso de los servicios proveidos por los sistemas y
adaptar los resultados a necesidades especificas.

e Otros sistemas los encontramos en plataformas tecnologicas en forma en
protocolos y estandares.

En un concepto general el sistema Linux es un sistema abierto. [B1] [C1]

1.2.2 Sistemas Cerrados

Los sistemas cerrados no presentan intercambio con el medio ambiente que los
rodea, son herméticos a cualquier influencia ambiental. No reciben ningdn recurso

externo y nada producen que sea enviado hacia fuera. En rigor, no existen sistemas
cerrados.
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Se da el nombre de sistema cerrado a aquellos sistemas cuyo comportamiento es
deterministico y programado y que opera con muy pequefio intercambio de energia y
materia con el ambiente. Se aplica el término a los sistemas completamente
estructurados, donde los elementos y relaciones se combinan de una manera
peculiar y rigida produciendo una salida invariable, como las maquinas.

El ambiente que rodea a un sistema cerrado no cambia y, si lo hace, se levantara
una barrera entre el ambiente y el para impedir cualquier influencia. Los sistemas
cerrados, cumplen con el segundo principio de la termodinamica que dice que "una
cierta cantidad llamada entropia, tiende a aumentar al maximo". [B1] [C1]
1.2.2.1 Caracteristicas de los sistemas cerrados:

e El sistema cerrado no interactua.

e El sistema cerrado no compite con otros sistemas.

e A comparacion del sistema abierto el cerrado no puede crecer, ni adaptarse al
medio ambiente.

Algunos ejemplos de sistemas cerrados son:

e Cuando emprendemos experimentos en el laboratorio para estudiar para
estudiar el comportamiento humano, estamos intentando establecer
temporalmente un sistema cerrado.

e Los cientificos que disefian un sistema de laboratorio con objeto de medir la
elasticidad de un metal estan suponiendo la existencia de un sistema cerrado
tal que se eviten los cambios ambientales que afectarian a los resultados.

e En el mundo de los negocios los problemas son resueltos algunas veces como
si hubiera un sistema cerrado; ello se hace con el propdsito de simplificar la
situacion para que se obtenga, por lo menos, una primera aproximacion. [C1]

1.3 PARAMETROS DE LOS SISTEMAS

El sistema se caracteriza por ciertos pardmetros. Parametros son constantes
arbitrarias que caracterizan, por sus propiedades, el valor y la descripcion
dimensional de un sistema especifico o de un componente del sistema.

Los parametros de los sistemas son:

e Entrada o insumo o impulso (Input): es la fuerza de arranque del sistema, que
provee el material o la energia para la operacion del sistema.
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Salida o producto o resultado (Output): es la finalidad para la cual se reunieron
elementos y relaciones del sistema. Los resultados de un proceso son las
salidas, las cuales deben ser coherentes con el objetivo del sistema. Los
resultados de los sistemas son finales, mientras que los resultados de los
subsistemas con intermedios.

Procesamiento o procesador o transformador (throughput): es el fendbmeno
gue produce cambios, es el mecanismo de conversion de las entradas en
salidas o resultados. Generalmente es representado como la caja negra, en la
gue entran los insumos y salen cosas diferentes, que son los productos.

Retroaccion o retroalimentacion o retroinformacion (feedback): es la funcion
de retorno del sistema que tiende a comparar la salida con un criterio
preestablecido, manteniéndola controlada dentro de aquel estandar o criterio.

Ambiente: es el medio que envuelve externamente el sistema. Esta en
constante interaccion con el sistema, ya que éste recibe entradas, las procesa
y efectla salidas. La supervivencia de un sistema depende de su capacidad
de adaptarse, cambiar y responder a las exigencias y demandas del ambiente
externo. Aunque el ambiente puede ser un recurso para el sistema, también
puede ser una amenaza. [C1]
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En este capitulo, se abordan diversos aspectos sobre lo que un Sistema de
Informacion, en funcién al telemarketing, y ademas las actividades que realiza un
sistema de informacién, como también los tipos y usos de los sistemas, sus
caracteristicas principales, el concepto de lo que es un telemarketing, sus
crecimiento, la existencia del telemarketing en México, y finalmente el manejo de las
bases de datos, de igual forma su importancia y sus caracteristicas.
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2.1 LOS SISTEMAS DE INFORMACION

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactian entre si con
el fin de apoyar las actividades de una empresa o0 negocio, con la ayuda de un
equipo computacional como el hardware que es necesario para que el sistema de
informacién pueda operar.

Y debe de contar con departamento de recursos humanos que es el que interactia
con el Sistema de Informacion, el cual esta formado por las personas que utilizan el
sistema. Un sistema de informacion realiza cuatro actividades basicas: entrada,
almacenamiento, procesamiento y salida de informacion. [B1]

» Entrada de Informacién: Es el proceso mediante el cual el Sistema de
Informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las
entradas pueden ser manuales o automaticas. Las manuales son aquellas que
se proporcionan en forma directa por el usuario, mientras que las automaticas
son datos o informacion que provienen o son tomados de otros sistemas o
modulos, estos Ultimos se denominan interfases automaticas. Las unidades
tipicas de entrada de datos a las computadoras son las terminales, las cintas
magnéticas, las unidades de diskettes, los codigos de barras, los escaner, la
voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado y el mouse, entre otras.

» Almacenamiento de informacion: El almacenamiento es una de las
actividades o capacidades mas importantes que tiene una computadora, ya
gue a través de esta propiedad el sistema puede recordar la informacion
guardada en la seccibn o proceso anterior. Esta informacién suele ser
almacenada en estructuras de informacion denominadas archivos. La unidad
tipica de almacenamiento son los discos magnéticos o discos duros, los
discos flexibles o diskettes y los discos compactos (CD-ROM).

» Procesamiento de Informacion: Es la capacidad del Sistema de Informacion
para efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida. Estos calculos pueden efectuarse con datos introducidos
recientemente en el sistema o bien con datos que estan almacenados. Esta
caracteristica de los sistemas permite la transformacion de datos fuente en
informacién que puede ser utilizada para la toma de decisiones, lo que hace
posible, entre otras cosas, que un tomador de decisiones genere una
proyeccion financiera a partir de los datos que contiene un estado de
resultados o un balance general de un afio base.

» Salida de Informacion: La salida es la capacidad de un Sistema de
Informacion para sacar la informacion procesada o bien datos de entrada al
exterior. Las unidades tipicas de salida son las impresoras, terminales,
diskettes, cintas magnéticas, la voz, los graficadores y los plotters, entre otros.
Es importante aclarar que la salida de un Sistema de Informacién puede
constituir la entrada a otro Sistema de Informacion o modulo. En este caso,
también existe una interfase automéatica de salida.
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Por ejemplo, el Sistema de Control de Clientes tiene una interfase automatica
de salida con el Sistema de Contabilidad, ya que genera las pdlizas contables
de los movimientos procesales de los clientes, existen diferentes actividades
que puede realizar un Sistema de Informacion de Control de Clientes. [C2]

2.2 ACTIVIDADES QUE REALIZA UN SISTEMA DE INFORMACION:

1. Entradas:
e Datos generales del cliente: nombre, direccidn, tipo de cliente, etc.
e Politicas de créditos: limite de crédito, plazo de pago, etc.
e Facturas (interfase automatico).
e Pagos, depuraciones, etc.

2. Proceso:

e Calculo de antigiiedad de saldos.
e Calculo de intereses moratorios.
e Calculo del saldo de un cliente.

3. Almacenamiento:

¢ Movimientos del mes (pagos, depuraciones).
e Catalogo de clientes.
e Facturas.

4. Salidas:

Reporte de pagos.

Estados de cuenta.

Pdlizas contables (interfase automatica)
Consultas de saldos en pantalla de una terminal.

Las diferentes actividades que realiza un Sistema de Informacion se pueden
observar en el disefio conceptual ilustrado en la en la figura 2.1. [C2]
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Reportes
& Inforraes

erfase
Autordtion
de salida

Proceso

T

Figura. 2.1. Disefio conceptual de un sistema de informacién.

Interfase
Loatortitico
de entrada

2.3 TIPOS Y USOS DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION.

Durante los proximos afos, los Sistemas de Informacién cumplirdn tres objetivos
basicos dentro de las organizaciones:

1. Automatizacion de procesos operativos.

2. Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de
decisiones.

3. Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

Los Sistemas de Informacién que logran la automatizacion de procesos operativos
dentro de wuna organizacion, son llamados frecuentemente Sistemas
Transaccionales, ya que su funcién primordial consiste en procesar transacciones
tales como pagos, cobros, pdlizas, entradas, salidas, etc. Por otra parte, los Sistemas
de Informacién que apoyan el proceso de toma de decisiones son los Sistemas de
Soporte a la Toma de Decisiones, Sistemas para la Toma de Decision de Grupo,
Sistemas Expertos de Soporte a la Toma de Decisiones y Sistema de Informacién
para Ejecutivos. El tercer tipo de sistema, de acuerdo con su uso u objetivos que
cumplen, es el de los Sistemas Estratégicos, los cuales se desarrollan en las
organizaciones con el fin de lograr ventajas competitivas, a traves del uso de la
tecnologia de informacion. (Ver figura 2.2) [C2]

-10 -
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Clientes

Deciziones

gEstmtegias

ivel gerencial
s

Comnpetencia

Figura 2.2. Se muestra los tipos y usos de los Sistemas de Informacién.

2.4. CARACTERISTICAS PRINCIPALES DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION.
1. Sistemas Transaccionales:

e A través de éstos suelen lograrse ahorros significativos de mano de obra,
debido a que automatizan tareas operativas de la organizacion.

e Con frecuencia son el primer tipo de Sistemas de Informacién que se implanta
en las organizaciones. Se empieza apoyando las tareas a nivel operativo de la
organizacion.

e Son intensivos en entrada y salid de informacion; sus calculos y procesos
suelen ser simples y poco sofisticados.

e Tienen la propiedad de ser recolectores de informacién, es decir, a través de
estos sistemas se cargan las grandes bases de informacién para su
explotacion posterior.

e Son faciles de justificar ante la direccion general, ya que sus beneficios son
visibles y palpables.

2. Sistemas de Apoyo de las Decisiones:
e Suelen introducirse después de haber implantado los Sistemas

Transaccionales mas relevantes de la_empresa, ya que estos ultimos
constituyen su plataforma de informacion.

-11 -
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La informacién que generan sirve de apoyo a los mandos intermedios y a la
alta administracion en el proceso de toma de decisiones.

Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas de
informacién. Asi, por ejemplo, un modelo de planeacion financiera requiere
poca informacion de entrada, genera poca informaciéon como resultado, pero
puede realizar muchos calculos durante su proceso.

No suelen ahorrar mano de obra. Debido a ello, la justificacion econdmica
para el desarrollo de estos sistemas es dificil, ya que no se conocen los
ingresos del proyecto de inversion.

Suelen ser Sistemas de Informacion interactivos y amigables, con altos
estandares de disefio grafico y visual, ya que estan dirigidos al usuario final.

Apoyan la toma de decisiones que, por su misma naturaleza son repetitivos y
de decisiones no estructuradas que no suelen repetirse. Por ejemplo, un
Sistema de Compra de Materiales que indique cuando debe hacerse un
pedido al proveedor o un Sistema de Simulacién de Negocios que apoye la
decisiéon de introducir un nuevo producto al mercado.

Estos sistemas pueden ser desarrollados directamente por el usuario final sin
la participacion operativa de los analistas y programadores del area de
informética.

Este tipo de sistemas puede incluir la programacion de la produccion, compra de
materiales, flujo de fondos, proyecciones financieras, modelos de simulacion de
negocios, modelos de inventarios, etc.

3. Sistemas Estratégicos:

Su funcion primordial no es apoyar la automatizacién de procesos operativos
ni proporcionar informacién para apoyar la toma de decisiones. Suelen
desarrollarse en casa, es decir, dentro de la organizacion, por lo tanto no
pueden adaptarse facilmente a paquetes disponibles en el mercado.

Tipicamente su forma de desarrollo es a base de incrementos y a través de su
evolucion dentro de la organizacién. Se inicia con un proceso o funcién en
particular y a partir de ahi se van agregando nuevas funciones o procesos.

Su funcion es lograr ventajas que los competidores no posean, tales como
ventajas en costos y servicios diferenciados con clientes y proveedores. En
este contexto, los Sistema Estratégicos son creadores de barreras de entrada
al negocio. Por ejemplo, el uso de cajeros automaticos en los bancos en un
Sistema Estratégico, ya que brinda ventaja sobre un banco que no posee tal

-12-
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servicio. Si un banco nuevo decide abrir su puerta al puablico, tendra que dar
este servicio para tener un nivel similar al de sus competidores.

e Apoyan el proceso de innovacion de productos y proceso dentro de la
empresa debido a que buscan ventajas respecto a los competidores y una
forma de hacerlo en innovando o creando productos y procesos.

Un ejemplo de estos Sistemas de Informacion dentro de la empresa puede ser un
sistema MRP (Manufacturing Resoure Planning) enfocado a reducir sustancialmente
el desperdicio en el proceso productivo, o bien, un Centro de Informacién que
proporcione todo tipo de informacion; como situacion de créditos, embarques,
tiempos de entrega, etc. En este contexto los ejemplos anteriores constituyen un
Sistema de Informacion Estratégico si y sélo si, apoyan o dan forma a la estructura
competitiva de la empresa. [C2]

2.5 DEFINICION DE TELEMARKETING

El telemarketing (o telemercadotecnia) es una forma de marketing directo en la que
un vendedor utiliza el teléfono para contactar con clientes potenciales y vender
productos y servicios. Los clientes potenciales se identifican y clasifican por varios
medios como su historial de compras, encuestas previas, participacion en concursos
o solicitudes de empleo (por ejemplo, a través de Internet). Los nombres también
pueden ser comprados de la base de datos de otra compariia u obtenidos de la guia
de teléfonos u otra lista publica o privada. El proceso de clasificacion sirve para
encontrar aquellos clientes potenciales con mayores probabilidades de comprar los
productos o0 servicios que se enuncian. Las organizaciones de caridad, asociaciones
de antiguos alumnos y partidos politicos utilizan el telemarketing para pedir
donaciones. [C3] [C5]

Las compafias de investigacion de mercados utilizan a menudo las técnicas de
telemarketing para buscar clientes potenciales o pasados del negocio de un cliente o
para sondear la aceptacion o rechazo de un producto, marca 0 empresa en concreto.
Las encuestas de opinion se realizan de una manera similar.

Las técnicas de telemarketing también pueden ser aplicadas a otras formas de
marketing utilizando mensajes de Internet o fax.

El telemarketing es a menudo criticado por ser una practica falta de ética al realizar
muchas companiias llamadas no deseadas y utilizar técnicas de ventas agresivas.
Dichas practicas pueden ser objeto de controles legislativos relacionados con la
protecciéon y privacidad del consumidor. En particular, en Estados Unidos el
telemarketing esta restringido por la Ley de 1991 de Proteccién al Usuario del
Teléfono. Muchas asociaciones profesionales de telemarketing tienen codigos éticos
y estandares que los miembros acaban para ganarse la confianza del publico.
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Algunas jurisdicciones han implementado listas de “No llamadas” bien a través de
legislacién u organizaciones industriales en las que los consumidores pueden indicar
gue no quieren ser contactados por empresas de telemarketing. Algunas
legislaciones incluyen duras penalizaciones a las empresas que llamen a individuos
incluidos en dichas listas. Hay varios métodos para que las personas eviten las
llamadas de telemarketing. Utilizando el ID y la identificacibn de llamada, una
persona puede identificar al interlocutor antes de descolgar y tomar la decisién de no
responder al teléfono. Los contestadores automaticos también pueden utilizarse para
discriminar llamadas ya que las compafiias de telemarketing no suelen dejar
mensaje. Pero la mejor solucion es darse de alta en una lista de “No llamadas”. [C3]

2.6 CRECIMIENTO DE TELEMARKETING

Ahora bien, cada agencia que esta ingresando a esta industria lo que esta
experimentando es un fuerte crecimiento en sus ventas y en su participacion, ya que
cada dia tiene mas experiencia en el mercado y por otro lado las empresas quieren
conocer mas acerca de estos sistemas de comercializacion, 1o que nos orilla a
establecernos rapida y fuertemente en un nicho especifico de mercado.

Como mencionamos anteriormente, antes de 1989 solo existian dos agencias, y para
este afio habemos mas de 34, lo que nos da un crecimiento de mas de 2 agencias
por afio de 1989 al 2002 y hacia el futuro un crecimiento sostenido hasta el afio 2010
para llegar a 56 agencias es decir, 22 agencias nuevas para los proximos 8 afios. Sin
embargo, si analizamos el numero de empresas que ya estan participando en el
telemarketing, ya sea en casa o por medio de una agencia entonces lo que tenemos
es un tamafo potencial del mercado, igual numero total de posibles usuarios y/o
compradores de este servicio.

Es también importante hacer notar que las empresas que han mantenido sus niveles
de venta o bien aumentado estos, de acuerdo a un estudio realizado por nuestra
agencia, han sido empresas de todas las industrias y de todos los tamafos, que lo
anico que tienen en comun ademas de que muestran un franco crecimiento, es que
en alguna forma utlizan un sistema de Mercadotecnia Directa. Esta tendencia
continuara creciendo a medida que mas empresas se den cuenta de los beneficios
del TELEMARKETING.

Segun estudios realizados por COLORGRAPHIC, entre 1990 y 1995 se publico el
mercado para software, hardware y capacitacion relacionados con mercadotecnia
directa. De hecho se estima que en México se vendieron mas de $5,000,000.00 de
USD en tecnologia para esta industria.

Los recursos humanos para administrar esa tecnologia también son mas altos y mas
en cantidad, ya que deber& de contar con un verdadero Gerente de Informatica otro
en Telecomunicaciones, cuando menos. En fin, el punto es que si la campafia es de
volimenes muy altos tanto de llamadas como de contactos es el Unico motivo por el
gue se justificaria una agencia automatizada. (Ver figura 2.3). [C3] [C5]
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Entonces las dos realidades que debemos de tomar en cuenta son:

e Un centro telefénico tecnolégicamente equipado, pero con recursos humanos
no calificados, esta destinado al fracaso.

e Un centro telefébnico sin mayores apoyos pero con recursos humanos
calificados y comprometidos funciona.

De que consta un Call Center:

Estacion de trabajo adecuada, mobiliario.
Equipo de cémputo en red.

Equipo de telecomunicaciones avanzado.
Diadema telefonica.

Numero de grupo y lada 800.

Mensaje de espera

Monitoreo silencioso

Grabacion de llamadas en operacion
Informacion estadistica de llamadas
Software especializado

Figura 2.3. Estacion de trabajo Telemarketing
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2.7 TELEMARKETING EN MEXICO

También en nuestro pais el TELEMARKETING se ha convertido en una herramienta
fundamental para las empresas, porque conocemos nuestra gran extension territorial,
y el costo que se requiere para cubrir todas las plazas importantes, asi como para
lograr una misma imagen en toda la republica.

Igualmente el D. F. presenta problemas que deben tomarse en cuenta para el mejor
desempefio de las actividades comerciales, como el trafico y la densidad de
poblacion por m2, que complica la labor comercial. Ahora el TELEMARKETING
soluciona estos problemas.

El mejor vendedor en el D. F. no puede visitar a mas de 4 prospectos al dia, y eso si
ya tiene la lista de ellos, si no podemos prescindir de la fuerza de ventas debemos de
presentarle a los prospectos que realmente califiquen, para justificar su tiempo y su
costo en la calle. Ademéas tendriamos que especializarla en técnicas de cierre
basicamente, ya que al fin y al cabo esto es lo mas importante. Y por lo que se
refiere a las visitas de servicios también se pueden reducir sise atienden por teléfono,
de una forma profesional y sistematizada.

Asi tenemos resultados bastante satisfactorios, por ejemplo Multivision destina el 20
% de su presupuesto publicitario al TELEMARKETING con el cual logra el 50 % de
las ventas. American Express, Diners Club y otras tarjetas de crédito realizan la
investigacion de crédito, promocion y comercializacion de sus productos y servicios a
través de este medio. Algunos distribuidores de equipo de computo, utilizan el
TELEMARKETING para prospeccion de servicio y atencion a clientes con resultados
muy positivos.

Ademéas podemos mencionar también a empresas que han sido pioneras en
Telemarketing, en nuestro pais y que por lo mismo gozan ahora de una posicion
envidiable como por ejemplo XEROX, empresa que factura el 50% con su centro de
Telemarketing, con 24 posiciones, y que es parte fundamental y esencial de su
planeacion estratégica.

En la industria turistica también tenemos un ejemplo, Grupo Protexa, quien vende un
desarrollo de tiempo compartido en Cancun, apoyado esencialmente en
Telemarketing, y que gracias a este sistema de comercializacion colabora en un 70%
de las ventas. Pero lo mas interesante del caso es que el porcentaje de cierres de un
agente es de mas del 60%, ademas de que han logrado reducir el ciclo de la venta
hasta en un 50%, e incrementado su imagen por ofrecer un servicio mas profesional
en esta industria.

En lo que se refiere a servicios esta también ESTAFETA MEXICANA que ha un afio
de haber comenzado una operacion de este tipo con una posicion, facturo en 1994
por su centro de Telemarketing, mas de $800,000.00. Esta estrategia obedece a que
este centro represente para finales de 2002 mas de una cuarta parte de las ventas.
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Ya es hora de cambiar nuestro enfoque sobre mercadotecnia, porque los tiempos y
las condiciones han cambiado. Los empresarios de los afios 70 que no tuvieron a su
alcance elementos tan poderosos, no pueden seguir esperando a que los
estadounidenses vengan a ensefares. Es tiempo de usar a nuestro favor la nueva
tecnologia.

Y aunque todavia despierta entre los empresarios gran escepticismo, porque no ha
habido gran difusiébn de sus caracteristicas reales, el TELEMARKETING parece
destinado a tener un éxito verdaderamente grande, sobre todo si se usa como parte
integral de la estrategia de ventas y mercadotecnia. Las empresas que pasen por
alto esta oportunidad, corren el gran riesgo de perder. [C6]

2.8 TELEMARKETING POR BASE DE DATOS

Las bases de datos son una serie de datos organizados y relacionados entre si, los
cuales son recolectados y explotados por los mismos sistemas de informacion de
una empresa 0 negocio en particular.

Las empresas que conocen las caracteristicas y necesidades de clientes individuales
pueden personalizar sus ofertas, mensajes, metodos de entrega y métodos de pago
a fin de maximizar el valor y la satisfaccion de los clientes.

Actualmente, estas cuentan con una herramienta poderosa para tener acceso a los
nombres, direcciones, preferencias y alguna otra informacion pertinente a ellos,
hablamos de una base de datos de clientes.

Una base de datos es una coleccion organizada de datos amplios acerca de clientes,
la cual puede servir para localizar clientes potenciales, adaptar productos y servicios
a las necesidades especiales de los consumidores. El telemarketing por base de
datos es el proceso de construir, mantener y usar bases de datos de clientes y de
otro tipo para ponerse en contacto con los ellos y realizar transacciones.

Telemarketing por Base de Datos puede definirse como:

“El uso estratégico, para poder conseguir y analizar informacién de los
consumidores, la cual es utilizada para planificar, implementar y controlar las
estratégicas de telemarketing”.

El marketing de base de datos es un instrumento basico para la planificacion y
estrategia de marketing. Ya que éste consiste en adquirir, retener y mantener
informacién de los consumidores con el objetivo de planificar, implementar y controlar
estrategias personalizadas.

Las empresas hacen uso de una base de datos de cuatro formas diferentes:
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e Identificar prospectos: Muchas empresas generan una posibilidad de ventas
anunciando sus productos y sus ofertas. Generalmente estos anuncios
propician algun tipo de respuesta, la cual permitira construir una base de datos
gue identificard a los mejores prospectos y se tratara de convertirlos en
clientes de la organizacion.

e Decidir gue clientes deben recibir una oferta determinada: Actualmente
las empresas identifican el perfil de un cliente ideal para una oferta a través de
su base de datos hasta llegar al que mas se acerque al ideal. Si de por medio
existe un rastreo, sera mas facil para la empresa llegar a concretar sus metas
y esto le ayudara a direccionar mejor la busqueda de clientes.

e Fortalecer la lealtad de los clientes: Las empresas pueden incrementar el
interés y entusiasmo de sus clientes utilizando diversos métodos. Estos
fortalecen la relacion para que a su vez esta sea duradera, como por ejemplo;
recordarles sus preferencias, enviarles informacion apropiada, enviarles
regalos, hacerles llamadas telefonicas, ya sea para su cumpleafios o
simplemente para agradecerles su preferencia de afos.

e Reactivar compras en el cliente: una base de datos puede servir para que
las empresas realicen ofertas atractivas de reemplazo de productos,
renovaciones, actualizaciones o simplemente dar a conoces productos
complementarios. Esto servira no para reactivar a los clientes sino que
ademas para recompensarlos por su lealtad. [C3]

2.9 LA IMPORTANCIA DE LAS BASES DE DATOS

La explosién de nuevas tecnologias que empezd con la introducciéon del PC y la
llegada del Internet ha brindado al marketing opciones y herramientas que son
explotadas con gran intensidad en la actualidad. Una de ellas es la utilizacién de
instrumentos de informacién en la generacion de bases de datos, o también llamado
"database marketing", que es simplemente el uso de bases de datos (informacion)
enfocados al cliente.

Conocer a los clientes y saber sus preferencias es un recurso vital en el desarrollo de
productos y estrategias de ventas. Poder conocer con exactitud los datos béasicos de
segmentacion del cliente (sexo, edad, preferencias basicas etc.) y tal vez poder ir
mas alld en el conocimiento (preferencias personales, aficiones, gustos basicos,
marcas preferidas) resultan recursos muy valiosos para las empresas.

Los datos recogidos de los clientes, formaran bases de clientes, de usuarios
registrados y de posibles compradores, quienes seran susceptibles de recibir
informacién actualizada de productos y servicios ofrecidos. [C3]

En éste entorno, la recopilacion de bases de datos servira a las empresas para:
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Mantener comunicacion constante con los clientes (malil, teléfono, correo etc.)
Conocer las tendencias de compra del mercado objetivo.

Personalizar la atencion a los usuarios.

Generar estrategias de publicidad.

Utilizar segmentos especificos de clientes para colocar productos especificos
y asi llegar de manera directa al comprador o usuario.

Comentar las novedades, promociones y noticias relacionadas con el negocio
y en algunas ocasiones con el sector al que se dedica la empresa.

El uso de bases de datos podria crea algunos problemas, especialmente desde el
punto de vista del consumidor, como por ejemplo:

Falta de seguridad: Es muy dificil garantizar en la actualidad, completa
seguridad en el manejo de la informacion que recopilan las empresas y es
dificil estar 100% seguro de que los datos entregados por el consumidor seran
utilizados Uunicamente para los fines en que se entregaron dichos datos.

Confiabilidad: No siempre los datos recopilados son totalmente confiables,
muchas veces los usuarios por no comprometer su integridad, utilizan datos
inexactos y no son del todo sinceros. Este es un problema tipico en los
Bancos, en donde en algunas ocasiones se brinda informacién inexacta
acerca de niveles de ingresos, deudas etc.

Etica: Un problema serio es el manejo de la informacion por parte de los
administradores de la base de datos, a veces, las preferencias por productos
individuales y la informacion inexacta lleva al consumidor a elegir productos de
mala calidad y con especificaciones que no son claras.

La mejor base de datos es aquella que por sus contenidos puede aparentar mas
complejidad o sofisticacion en la informacion que proporciona. Frecuentemente, una
base de datos de aparente simplicidad, pero con contenidos perfectamente
adaptados los objetivos relacionales, cumplird su papel de apoyar de forma discreta
el conjunto de decisiones a tomar en la estrategia relacional.

No obstante, para lograr lo anterior, personalizar el marketing y construir relaciones
estrechas con los clientes, es necesario apoyarse en tecnologias de informacion, en
sistemas que estan disefiadas para manejar grandes volumenes de datos y
administrar la informacién a través del proceso de negocios. [C3]
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2.10 CARACTERISTICAS DE LAS BASES DE DATOS PARA EL USO DE
TELEMARKETING

Las Bases de datos deben ser extensas, para permitir mantener un ritmo en la
comunicacion, y descartar a priori aquellas empresas con las cuales no es
posible comunicarse o localizar al responsable al cual informar la promocion.

Es importante contemplar que se debera realizar en algunos casos varias
comunicaciones hasta detectar al responsable, situaciébn que es mas critica
cuando las bases no disponen de los nombres de los contactos.

Es de vital importancia la calidad de las bases, en referencia al tipo de
empresas que contienen, resultando de menor utilidad las bases de datos que
incluyen datos de particulares o empresas de poca envergadura pues retardan
el proceso. Es conveniente que las mismas solo tengan datos de empresas
industriales.

Una base para telemarketing no debe tener menos de 300 datos si se
pretende hacer una accidbn permanente que permita extraer datos para
alimentar a los vendedores, una base de este tamafio podra usarse
efectivamente la primer semana, después de ese lapso al ir reduciéndose la
cantidad de empresas pierde eficiencia en la cantidad de llamados telefonicos
en la unidad de tiempo. [C3]

2.11 COMO DETERMINAR EL TIPO DE SISTEMA DE TELEMARKETING QUE
REQUIERE SU EMPRESA

Para la instalacion de un Centro de Telemarketing se requiere de tecnologia
tanto telefénica como de computo y sistemas, ya que los volumenes de
llamadas que se generan llegan a ser de miles de registros al mes.

Existen en el mercado numerosos productos para la industria de cémputo
conocidos como "Sistemas de Aplicacion”. En el caso del telemarketing hay
algunos tipos de sistema de importacion que no se adaptan a todo tipo de
empresa, ya sea por su costo, o bien porque no responden a las necesidades
del mercado mexicano.

Por esta razon, muchas empresas adquieren e instalan sistemas accesibles
en precio, pero que no corresponden al total de sus requerimientos. Algunas
otras deciden desarrollar sus propios programas de sistema y, muchas veces,
se tienen que reprogramar algunos procesos del sistema en cada campafa,
debido a las caracteristicas propias y a los alcances del telemarketing.

A continuacién se detallan algunos puntos que conviene tomar en cuenta para que la
adquisicion o programacion de un sistema de telemarketing sea la correcta. [C6]
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1. Determinar las tareas especificas a realizar con el sistema. Para planear un
centro telefébnico es necesario determinar las tareas especificas que se
realizaran, por ejemplo, atencion a clientes, prospectacion, confirmacion de
citas, promocion de productos o servicios, evaluacion de calidad, encuestas
telefonicas, gestiones de cobranza, etc. El sistema que se vaya a seleccionar
deberd tener la capacidad de controlar y compartir la base de datos de la
empresa para diferentes tareas, sin necesidad de estarla duplicando segun la
campafa especifica que se esté realizando, asi como de controlar la
productividad de cada una de ellas. Es necesario también analizar la
capacidad de adaptacion para la planeacién y programacion de nuevas
campaifias, sin requerir del personal de sistemas.

2. Determinar el tipo de control que se requerira del sistema es necesario
considerar la informacion que el sistema a evaluar proporciona y compararla
con la que nuestra empresa requiere. Existen sistemas que analizan al 100%
tanto la productividad de cada uno de los representantes telefénicos, como el
resultado de cada una de las llamadas a base del registro en linea de
respuestas, quejas u objeciones de cada uno de los clientes de manera
estandarizada, lo cual permite la evaluacion en linea de las llamadas
telefonicas, ya sean de entrada o de salida.

3. Determinar las areas de la empresa que estaran involucradas con el manejo
de la informacion recabada en el Centro Telefénico. Es muy importante
establecer a qué areas especificas de la empresa se estara enviando la
informacién recibida en el Centro Telefonico, asi como aquellas areas que, a
su vez, proporcionaran informacion al Centro Telefénico para el desarrollo de
las campafas. El sistema deberd contar con la suficiente flexibilidad para
arrojar la informacion personalizada, por ejemplo:

Fecha y hora de la llamada.
Nombre del cliente.

Lugar de la llamada.
Persona que le atendio.
Motivo exacto de una queja.
Comentarios en la llamada.

Si el sistema que pensamos adquirir no es capaz de darnos este tipo de
informacién para luego canalizarla al area correspondiente, serd muy dificil
actuar de inmediato y evitar numerosos problemas.

En cuanto al sistema de recepcion interna de informacion, es decir, datos del
cliente que otras éareas de la empresa proporcionan, debe ser Io
suficientemente capaz de importarlos, ya que algunas campafias, desde sus
inicios, requieren de este tipo de informacion. Con esto se evita que el
representante telefénico tenga que consultar la informacién en otros sistemas
0, en su defecto, buscar el expediente del cliente al momento de la llamada,
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reteniéndolo en la linea mientras hace la consulta. Es de suma importancia
gue el representante telefénico cuente con la mayor cantidad de informacion
del cliente, pues con ello se incrementaran la productividad y la calidad del
servicio.

Evaluar los planes de crecimiento a corto, mediano y largo plazo del Centro
Telefénico Toda la infraestructura del Centro Telefonico (telefonia, computo y
sistemas) debe ser capaz de crecer sin la necesidad de tener que reemplazar
equipos por falta de capacidad. En el caso del sistema, se debe analizar el
porcentaje de crecimiento de las bases de datos por periodos de tiempo o
volimenes de llamadas y compararlo, tanto con la capacidad del servidor en
el caso de redes, como del tipo de base de datos con que cuenta el sistema, a
fin de evitar saturarlo por exceso de informacion.

Tomemos un ejemplo:

Un sistema que maneja una base de datos pequefia, soporta hasta 50 megas
de informacion sin degradarse. Una base de datos mide alrededor de 4.5
megas (12,670 registros de clientes con 355 caracteres capturados en
promedio). Se tiene un margen de crecimiento de 45.50 megas. El sistema
maneja un crecimiento promedio de 3.5 megas por cada 10 mil llamadas. En
el Centro Telefonico se registran mensualmente alrededor de 10 mil llamadas
de entrada y salida. Lo anterior significa que la base de datos estaria al 100%
en un periodo de 13 meses, aunque probablemente dos meses antes se
comenzarian a detectar problemas de velocidad de respuesta del sistema vy tal
vez de degradacion. En este caso, el sistema a elegir debera contar con una
base de datos que soporte esta carga de trabajo promedio durante un periodo
de tres afios. Se requiere, ademas, analizar si es necesario que el sistema de
telemarketing reciba informacion de otros sistemas dentro de la empresa
como, por ejemplo, de facturacion, de inventarios, de cobranza, etc.

Analizar los tipos de sistema disponibles en cuanto a sus requerimientos de
instalacion, y compararlos con las caracteristicas del equipo que se tiene es
necesario evaluar la capacidad de informacidén que debe manejar su sistema y
el porcentaje de crecimiento estimado en promedio, como se menciond
anteriormente, ya que del tipo de base de datos dependera mucho el costo del
sistema.

Analizar la compatibilidad del sistema con nuestra base de datos en muchas
empresas ya se tiene un estandar en el manejo de sus bases de datos; esto
significa que todos los sistemas prioritarios comparten el mismo tipo de base.
En el caso de adquirir otro adicional para su red local, éste debera ser 100%
compatible con los sistemas previamente instalados. Si el sistema de
telemarketing no cumple con este requisito, al menos debera tener la facilidad
de realizar importaciones y exportaciones de su base de datos.
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Considerar la seguridad de la informacion contenida en el sistema (base de
datos). Una de las principales caracteristicas que deben ser evaluadas en un
sistema tiene que ver con los niveles de seguridad del mismo. Es de suma
importancia que la informacion de la base de datos no pueda ser accesada
por cualquier usuario, sino que dependa de una clave de acceso, permisos de
monitoreo, captura de informacion o cambio en la misma, etc.

Evaluar el equipo de codmputo y telefonia con el que se vaya a utilizar. Utilizar
los recursos con los que ya cuenta la empresa en cuanto a equipo telefénico y
de computacién, puede ahorrar grandes cantidades de dinero. Sin embargo,
es preciso analizar anticipadamente toda la infraestructura que se vaya a
adquirir, para que sea compatible con el sistema. Cuando se trata de un
sistema de telemarketing es muy probable que este cuente con algun tipo de
marcaje telefénico, lo cual significa que esta interactuando con el hardware
instalado, es decir, esta utilizando los recursos telefonicos del centro de
llamadas. Esto puede llegar a provocar problemas si el sistema no esta
disefiado para operar con cierto tipo de equipos o con diferentes sistemas de
marcaje.

Evaluar los conocimientos de los Representantes Telefonicos y de los
Supervisores es de vital importancia la capacitacion del personal involucrado
con el uso del sistema, ya que, en su mayoria, estan en un idioma extranjero.
Ademas, se requiere que el operador y el supervisor tengan los conocimientos
especificos necesarios para el manejo de las campanias.

Analizar la capacidad de adaptacion de los tipos de sistema seleccionados
cuando se trata de desarrollos importados, se tiene que adaptar toda la
infraestructura, o cuando menos ciertos procesos, al sistema que se esta
adquiriendo, debido a que no se tiene la facilidad de adaptacion a través de
controles o modulos especiales internos. En algunas ocasiones se realizan
modulos externos de control que interactian con las bases de datos del
sistema, sin embargo, estos pueden llegar a bajar el rendimiento de los
equipos que estan corriendo los procesos adicionales a los que el propio
sistema realiza, porque no son totalmente compatibles. En el caso de un
desarrollo nacional, cuando se realiza este tipo de modificaciones de
adaptacion, puede elevarse el rendimiento del equipo, acondicionandolo a las
propias necesidades.

Analizar los costos de los tipos de sistema seleccionados, asi como los
servicios que incluyen: tiempo de instalacién, capacitacion, garantia y soporte
técnico. Es muy importante tener todo el apoyo por parte del distribuidor o
fabricante cuando se trata de un nuevo proyecto, y no correr el riesgo de un
fracaso por falta de capacidad del personal.

Evaluar la capacidad de soporte del vendedor. Los Centros Telefonicos,

requieren de distribuidores con experiencia en telemarketing, ya que no se
trata de la instalacién, por ejemplo, de un sistema de contabilidad para el que
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existe una gran cantidad de personas capacitadas en su operaciéon. El
telemarketing es una industria que esta en franco crecimiento en nuestro pais
y es fundamental acercarse a especialistas del medio que puedan apoyarnos
en todo momento. [C6] Un ejemplo claro de lo que es un sistema
telemarketing:

2.11.1 SISTEMA IVR (INTERACTIVE VOICE RESPONSE, INTERCCION DE VOZ,
RESPUESTA)

El Sistema Postino-IVR permite a una computadora responder a un llamado
telefonico, guiando al usuario a través de un dialogo automatizado entre diferentes
opciones de servicios. El Sistema Postino-IVR se activa cuando el usuario, mediante
el teclado de su teléfono, responde mensajes grabados que interactuan con una
base de datos. [C6]

¢ Por que es necesario contar con un Sistema Postino-IVR?

e Porque brinda 24 horas de atencion ininterrumpida.

e Porque facilita y potencia la relacién con los clientes.

e Porque automatiza las necesidades de cada sector y elimina el error humano.
e Porque permite lograr una organizacion interna mas eficiente.

¢ Porque brinda funcionalidad en todas las areas de trato al cliente:

Ventas,

Marketing,

Soporte,

Servicios,

Mesa de ayuda, etc.

¢ Para que tener un Sistema Postino-IVR?

e Para reducir costos y aumentar la productividad.
e Para disminuir los tiempos de atencion.

e Para controlar y maximizar la actividad de las lineas telefonicas.
e Para mejorar la imagen de la empresa.
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FIGURA Representacion grafica de un sistema IVR

Los usos mas frecuentes:

El Sistema Postino-IVR convierte

los datos numéricos almacenados en la

computadora en informacion verbal. Para cada empresa en particular se disefian las

aplicaciones que responderan a las consultas mas habituales de sus clientes. [C6]

Por ejemplo de empresas que utilizan estos servicios:

Bancos,
Hoteles,
Centros de Reparaciones,

Fabricas,

Comercios,

Seguros

Oficinas de Correos,
Municipios,

Centros de Distribucion,

Empresas de Salud,
Hospitales,

Multimedios, Universidades,
Centros de Estudios,
Empresas de Transportes,
Telemarketing,
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Encuestas,

Compras telefénicas,

y por su puesto SU EMPRESA
2.11.1.1 Caracteristicas:

Permite atender desde 2 hasta 64 llamadas simultaneas por equipo (nodo).
Pueden conectarse hasta 99 nodos en una misma red.

Se conecta a lineas telefonicas standard, analogicas o digitales.
Utiliza hardware telefonico DIALOGIC.
Reconoce tonos DTMF, pulsos de cédigos y voz.

Esta disponible en versiones Windows NT, 95 y 98.

Tiene conectividad con sistemas de Unix, Windows NT o red Novell 3.11 o
superior.

2.11.1.2 El Sistema Postino-IVR utiliza los siguientes médulos:

El Modelizador, que determina las acciones a seguir durante el curso de luna
llamada.

El Configurador, que administra las acciones a seguir durante la llamada.

El Scheduler, que planifica las actividades del sistema.

El Queru, que especifica consultas a las bases de datos.

2.11.1.3 Requerimientos:

El Sistema Postino-IVR (placas y sistema) puede instalarse en cualquier PC que
cumpla, como minimo, con esta configuracion:

Pentium 133 Mhz.
32 Mbytes de RAM.

Disco rigido de 1.2 GBytes.

Diskettera de 3.1/2.
Monitor y teclado.
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Jril 1l Jd) 1]

ASOCIACION GENERAL
=15 ANA (AGH)
En este capitulo, se dara a conocer los antecedentes de lo que es la empresa AGM

(Asociacién General Mexicana), se presentan sus sucursales que la integran a nivel
mundial, como su vision, mision, valores, areas de apoyo, etc., relevantes para la

empresa.
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3.1 AGM (ASOCIACION GENERAL MEXICANA)
Somos un Centro Integral de Atencion al Cliente en donde con el apoyo de la
tecnologia en telefonia, informéatica e Internet, creamos, desarrollamos vy
mantenemos oportunidades de negocio entre cada Organizacion y sus Clientes. [B7]
Presencia en 13 paises

e Cerca de 26,000 posiciones de atencion.

e 337 Clientes globales.

e 56 Call Centres(Centro de Telefonia) en todo el mundo.

e Mas de 40,000 personas comprometidas a ofrecer un trato hacia los clientes
de forma profesional y personalizada.

e El respaldo de Grupo Telefdnica, lider en servicios de telecomunicaciones en
habla hispana y portuguesa.

AGM es wuna linea de negocio de Grupo Telefonica operadador de
telecomunicaciones lider en el mundo de habla hispana y portuguesa. Los servicios
de telefonia abarcan todos los ambitos de las comunicaciones: Telefonia Fija,
Servicios Moviles, Acceso a Internet, Comunicaciones de Datosy TV de paga. [B7]

3.2 SUCURSALES A NIVEL MUNDIAL

Figura 3.1 Mapa de las ubicaciones de las sucursales a nivel mundial.
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En Guatemala inicia operaciones en Mayo de 1999

1
2
3

En el

1
2
3

Capacidad de 400 posiciones de atencion
Actualmente opera con 550 posiciones
Brinda servicio a clientes como TELEFONICA Y EEGSA.

Salvador inicia operaciones en Julio de 1999

Capacidad de 280 posiciones de atencién

Actualmente opera con 500 posiciones

Brinda servicio a clientes como TACA, US AIRWAYS, PIZZA HUT, CAES,
entre otros.

En México inicia operaciones en enero del 2001 en la Cd. de Monterrey

1
2
3

Capacidad de 600 posiciones de atencién
Actualmente opera con 2400 posiciones
Brinda servicio a clientes como TELEFONICA Y BBVA BANCOMER

A tan sélo 3 afios de estar en el Mercado, AGM Crece en un 300%, generando con

ello:

1

2
3

La apertura de 8 Contact Centres (Centro de contactos) mas dentro del
territorio Nacional.

Capacidad de 2400 posiciones de atencion.

Incremento en la cartera de clientes atendidos (BBVA Bancomer, Telefonica,
Gas Natural, HP, Microsoft, entre otros).

A principios del afio 2004, AGM toma la decision regionalizar la operacién en
Guatemala, Salvador y México...generando con ello:

1

2
3

La deslocalizacion de los servicios de atencion, entre México y Centro
América.

Incremento de capacidad de atencién a aproximadamente 4000 posiciones.
Incremento en la cartera de clientes atendidos deslocalizados entre los tres
paises, fortaleciendo con ello la estratégica de negocio de la region e
incrementando las posibilidades de desarrollo y crecimiento de sus
empleados.

En solo cuatro afios AGM se ha convertido en la lider del giro, conducida por Aurelio
Alonso, con 7 mil 300 empleados y 2 mil puntos de atencién en 8 plataformas tres en
la Ciudad de México, otra en Monterrey y una mas en Pachuca y una inversion de 5
millones de ddlares con lo que buscara validar su jerarquia. (Ver figura 3.1y 3.2)

[B7]
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Monterrey N. L. Cd. de México Gugtemaly

Pachuca, Hgo. El Salvador

Figura 3.2 Ciudades donde se localizan Call Center (Centro Telefénico)
3.2.1 Mision

Satisfacer por completo las necesidades de relacion entre cada organizacion y sus
clientes en una forma directa, interactiva y medible, aportando soluciones integrales y
con valor agregado.

AGM ofrece el mas alto nivel en administracion de las relaciones con el cliente,
adaptandose a las necesidades de cada organizacion y fundamentado a la vez, en
las necesidades de cada uno de sus clientes. [B7]

3.2.2 Vision

Ser la mejor opcion en la gestion telefénica de cobranza en tarjetas de crédito
asegurando y contando con el personal preparado e infraestructura requerida para
cubrir la demanda y expectativa de nuestros clientes

3.2.3 Valores

1 Compromiso: En AGM tenemos que cubrir las necesidades de nuestra gente,
establecer lazos de correspondencia y mantenerlos informados y motivados.
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2 Cercania: Nuestra comunicacion debe integrar confianza y aproximaciéon con
nuestros colaboradores

3 Innovacion: Desarrollando proyectos innovadores para nuestra gente, nos
mantendremos siempre actualizados y motivados para realizar nuestro trabajo

con calidad.

4 Liderazgo: El perfecto conocimiento, el desempefio constante y un excelente
servicio hacen la férmula perfecta para obtener liderazgo. [B7]

3.3 SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA DE AGM.
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mercado:
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Dissfio &  implemantacidn de Call
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* Dperacion v administracicn
® Cestion téonica v oresclucién de
problermas

* Gestion de Recursos Humonos
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r Solucian de proklemas
rInformacion v gesticn de
solicitudes
raopote Postventa
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3.4 AREAS DE APOYO

1. CAT (Centro de Atencidén Telefénica): Asesores que reciben las llamadas de los
clientes que no han pagado por atraso y a los que se les dejo recado al cobrarles.
(Ver figura 3.3) [B7]

Teléfonos Interior de la Republica 01 800 (Lada sin costo)

En un horario de Lunes a Viernes de 7:00 A.M. - 22:00 P.M.

2. CAP (Centro de Atencion Personalizada): Modulo que se encarga de asesorar
y negociar personalmente a Clientes de cualquier morosidad o al corriente y se
localiza en:

Edificio Corporativo Bolivar 38 P.B. En el D.F.

3. TRAMITES DIVERSOS: Area que se encarga de apoyar en actividades tales
como:

1 Envio de Telegramas.

2 Tramite de cuentas de clientes que fallecieron.

3 Bonificaciones y reestructuras.

4 Otros.

Figura 3.3 Representacion de las areas de apoyo.
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JJ—J 1

SISTENA ANCARI ENFOANDY
IREEAIRFED

Siendo este el capitulo con el que se da por terminada la investigacion, se muestras
las ventanas principales para el manejo de los sistemas que utiliza AGM, sus
caracteristicas, y sus aplicaciones como los status que maneja la misma empresa.
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41 HERRAMIENTAS DE GESTION DE COBRANZA

e Sistema de Discado Automatico MAGELLAN.
e Sistema FDR.

4.1.1 MAGELLAN
Es un Sistema que marca el teléfono de varios clientes en forma simultanea para
lograr un contacto en el menor tiempo posible. Al lograr el contacto envia la llamada

y los principales datos de la cuenta al asesor que se encuentra listo.

Para abrir la pantalla principal de Magellan debes hacer doble clic en el icono que
tiene el mismo nombre. (Ver figura 4.1). Tu diadema debe estar apagada. [B7]

Figura 4.1 Icono de Magullan

Al abrir el icono de Magellan se pedira que se introduzca una clave personal por
usuario, la cual sera proporcionada al momento de iniciar actividades en la empresa
expedida por recursos humanos solicitada al Call Center de México. (Ver figura. 4.2)

aagrllan

Wger Log On: |

| oK I Exit |
TI!“I FI Erutton Elwtion Hwtion Heton Elufion Oumon |2
E?‘ii.ﬁ Haold: (00| GO NE0N [Calla: Einhes [AF [

Figura 4.2Acceso a Magellan

Una vez que pones tu Log In aprietas el boton de OK. Tu diadema tendra que seguir
apagada. (Ver figura 4.3)
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pedicabian Irkepraker =100 x|
fugean
User Log On: wTon
ok Bt |
;;r;‘;:;! Fl Bution Buton Butben Hufion Bution Button :
5. [Hold: 009 DO0-0800 [Calls! Stabws [4] p

Figura 4.3 Inicio al sistemas de Magullan

Una vez que ingresaste tu clave, se mostrara en la parte inferior derecha de la
pantalla un letrero que diga Logged Off que indica que aun no estas dentro del
sistema. (Ver figura 4.4) [B7]

ol

Humein de Tafjeta
Hombae:
Teledoas 1: Tebefana 2:

Dl sppmityle; Pago minime
Haldo; Diae mora:
Cirda:
A AV ISOSE IMFORTAMTES v =l

. Mo alvides pedir los PASCS pora HOW.
. Recuerda pregionsr EXTEMDED cuands fea miceiorio, codo infervale es de

pegandor, CALOULA el tiempo que te hoga folto porn gestionor, para que no
BAMNDOMES |lomodos  tampeco esperes muche fiempo ol recibir ko siguiente

larasda.
Consulta Host Sin Sistema
| Var AgEnda | [ memsmar |
:’:;:‘[IE |:| Lag In Gn Sl Calgar Marca (im Hast Pmmeea :
A Hald: OO OO0 |Calls: Logged 0 [ ] *
.Munl:n Tarata | Hurva Lismada

Figura 4.4 Ventana principal de Magellan

En seguida aprieta el boton que dice Log In, debera aparecer tu status en Idle (Idle,
es el tiempo de descanso, el tiempo en el que no estas haciendo llamadas) y
enciende tu diadema.

Marca tu numero VOP en el teléfono. (Ejemplo: VOP: 4596) y selecciona el boton de

Go Avail. A partir de este momento tu status se pondra en Ready que te indica que
estas listo para recibir lamadas. (Ver figura 4.5)
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! Magellan Application Interprebes =loj x|

Mumero de Tarjela

Mambre:

Teletano 1z Tebelons F;
Disponible:z Pago minima:
Saldn; Dias maras Sereen Flrew

Cicla: =] ump | Pt

EE AN ISOS IMPORTAMTES ™= =

. Mo clvides pedir bos PASOS para HOY.

. Recuerda presicnar EXTEMDED cuands sea necesario, codo intervale es de
0 segundos, CALCULA el tiempe que te hoga folta pora gestionor, para que ne
ABAMDOMES llamadas y tampoce esperes muchs tiempo ol recibir la siguiente

Consulta Host

Rellamar |
;_;"'3; - Colgar | Marca Oire | Host Promesa |
ﬂ.r-n. : Haold: [0 DO [Callas - [ldle il Iil »
\Atento Tarjeta |Dperatar: W00 YOP: 4598 TERM 96 |Mueva Llamada

Figura 4.5 Se muestra el Inicio del Sistema Magellan

A partir de este momento tu status se pondra en Ready (Listo) que te indica que
estas listo para recibir lamadas. (Ver figura 4.6) [B7]

i Mapellan Application Interpreter = |0 =]
Hagedan

Mumero de Tarjeta |  Reference

Mombre: —_—

Telefono 1: Telefann 2: Help

Disponible: Pago minimao: —_
Salde: Dias mora: Screen iy
Cicla: j Juimp | Next

o Ay ISO5 IMPORTANTES = =]

. Ma olvides pedir los PASOS para HOY.

. Recuerdn presionar EXTEMDED cuando sea mecesaria, coda intervale es de
0 sequndos, CALCULA el tiempo que te hoga falta para gestiomar, para que mo
BAMDOMES llomadas y tampoce esperes mucho tiempo al recibir la siguiente

lameda. =
|__consutatost W sSinsistema i =

| Ver Agenda l | Hellamar ]
Tllr“l . #| LogOut |GoUnavail| Colgar | Marca Otro Host | Promesa FI
T {000] 0000000 Calls:  Ready  [4] o

Atento Tarjeta Operator: W246 YOP4505 TERM 5 Mueva Llamada
Figura 4.6 Conexion del Sistema de Magellan

En la pantalla de Magellan encontraras los siguientes datos en la parte superior:
Numero de Tarjeta

Nombre del Cliente

Teléfonos donde se puede contactar al TH

Disponible de la tarjeta

Pago minimo

Saldo

Dias de Mora y Ciclo.

~No o~ WNPRE
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Una vez que recibes una llamada tu status estara en connected (conexion), y la
barra que mide el tiempo de tu llamada estara en color verde, quedaras asi hasta

que el cliente cuelgue.

Si tardas en la gestion de tu llamada la barra cambiara a color amarillo. El color
amarillo es una preventiva de que el sistema colgara por ti la llamada debido al
exceso de tiempo, esto ocurrira si dejas que la barra llegue al color rojo. (Ver figura

4.7)
ST

Margelian

Mumero de Tarjela gooonagsga=3qn)|

Mombre: WELD TRE.ID. AR HURY

Telefona 1z 7717130567 Telefono 2 7717195623 Help
Pago minimo: D0000EE3.00

Disponible: DR0EZ37.0 —
Salde: 0ORD5263.00 Dias maora: 037 Soreen Frev

Cicla: 12 =] Plump | et
=]

ok AW ISOS IMPORTAMTES ™~

4. Mo olvides pedir los PASOS para HOY,

BE. Recuerda precionar EXTEMDED de sea i, cada intervalo es de

20 segundas, CALCULA el tiempa que te haga falta para gestiomar, para que no
ABAMDOMNES llamadas y tampoco esperes mucho tiempe al recibir lo siguiente

llamada.

Sin Sistema

| Wer Agenda | | Bellamar I

Fromesa |4

Time b Log Cui Calgar Marca Dtro Hosi
07 ABA3 Teid: 000 52e5223u3  Callsi 1 Conmected [4]] (=% >
.“.IE‘\-'H Liamada

|Dperatar: YW2d4E WVOP-4505 TEHM 5

:ﬂ.ll:ﬂln Tarjeta
Figura 4.7 Magellan conectado en una llamada en servicio

Para evitar que el sistema corte la llamada, cuando veas la barra en amarillo, se
debe de oprimir la flecha del lado derecho de la barra, a partir de este momento
tendras 20 segundos adicionales para gestionar tu cuenta. (Ver figura 4.8) [B7]

e

Magelan
Mumero de Tarjeta J55502123d5678390 = Aefensnoe
MNombre- MELD TRE.D. MARIA HURY — |
Teleforno o 7TITIE345 Telefena Z2:  FMIZ345 Help
Di=paonible: 0OO03237.0 Pago méinimo: 0Q00FEEI 00
Saldo: BO0O0S2E3.000 Diias maoras H3F Soreen Fie
Ciclae: 12 =] Jump | Al
=

TEEE AW ISOS IMPORTANTES ™

A. Mo olvidez pedic los FPASOS para HORY.

B. Recusrda presionar EXTEMDED cuands seo necesario, cada intervale es de
20 segundos, CALOULA el tiempe que te hogo fole poro gestionor, pora que no
AEARNDORMES llamodas y tompoco esperes mucho tiempo al recibir lo siguiente

llamada .
Consulta Host Sin Sistema

| Wer Agends | | Reflamar |

Dr;r:; 3 q Leg Owt Gio Unawail Colgar |Mm1:'.u Dl:rnil Hosit Fromesa -:

. Hold: 0:00  [EEZ25S9E000 Callsz 2 [Typing [4 =

Menta Tarjela -Dperam-n Wrds VDE4h05 TERM & MNuewva Liamads

Figura 4.8 Muestra el tiempo de conexién en una llamada excedida
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Si no contestan, esta ocupado o fuera de servicio el numero telefénico y necesitas
marcar a otro para localizar a TH, selecciona el botén de colgar y después el de
marcar otro, aparecera una pantalla en donde estan los teléfonos 1 y 2, puedes
elegir cualquiera de ellos o bien limpiar la pantalla y digitar en el teclado de la PC el
namero que te dieron para localizarlo.

Para que el sistema lo acepte, no olvides seleccionar con el mouse el boton de OK.
Nunca le des enter porque NO va a marcar. Cuando se conecte tu llamada
aparecerd un letrero de Preview Dialing esto indica que esta llamando al numero
gue marcaste. (Ver figura 4.9)

+ Magellan Applcation nreber ol =
Numero de Tarjeta 5550212395678 :‘I Reference
Mombre: pELD TREID MARIA HILIRY _—
Telefonno 13 71712345 Telefono 2= T7I7IIE345 Help
Disponible: DO03237.0 Pago mimimo: D0000EE3.00
Saldo: DODOS2E63.00 Dias mora: 037 Screen Hrew
Ciclo; 12 =] uemp Mexl
ﬁl ———— ;I
. Mo olvides pedi l:';:?::g;:“ Be Dialed:
. Recuerda presi intervale &5 de
0 segundos, CALI | Mumber Location Bmar, para que no
BEAMDOMES llam  |[7717NI234 Hame ibir la siguiente
lamada. TATNEIA5 I =]
LIS l |FDHE-|3 _|:_|
Ver Agen ]
7«
Time: |:| Log O Host Pramesa |:I
07:42:26
. Hold: 00 | Calls: T [Typing [EX | 2:06 [+
Atento Tarjeta Opcrator: W246 YOPA505 TERM 5 |Nueva Llamada

Figura 4.9 Cambio de marcacién de un numero telefénico

Cuando termine la llamada tu status estara en typing, esto quiere decir que estara
lista para registrar los resultados de tu gestién. El typing también es un indicador el
cual sera controlado por tus supervisores y no deberas exceder de un determinado
namero de tiempo en este status. (Ver figura 4.10) [B7]
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=T

Riagelar

Telefono 1: 7717112345
Disponible: 032370

Ciclo: 12

Mumero de Tarjeta d55502123d567390 =l Aeference

MNombre: MELD TREJD, MARIA HURY

Salde: 0000526300 Dias mora; 037 Screem Fiev

Telefono 2: 717112345 Help
Page minimo: 0000066300

.ll .|III_IF| Pl

T AV ISOS IMPORTAMNTES ™= E

4. Mo olvides pedir los PAGOS para HOY.

|B. Recuerda presiomor EXTEMDEDR do sea , cada intervalo es de
20 segundos, Mucltmmthllqnfdhmgﬂimm‘ pcrclql.nim
ABAMDOMES llamadas y tampoco esperes muche tiempe al recibir la sigui

Fl-amndn
Consulta Host Sin Sistema
| Wer Agenda | | Rellamar I
Time EI Log 0wt |Go L.lrbavalll Colgar Marca Ofro Host Promesa |4
nrarr -
A, Hold: 000 [ 29712345 Calls: 1 Twping | 4 l =57 *
:J'All:nln Tarjeta |Dperator: YW2AE WOP:4505 TEHM & :hhmu Liamada I

Figura 4.10 Muestra el tiempo en que no estas en llamada

4.1.1.1 CLASIFICACION DE LLAMADAS MAGELLAN

Cuando termines de realizar tu gestion deberas clasificarla para poder recibir otra

llamada. [B7]

La clasificacion de llamadas es la siguiente:

Promesa de Pago
Contestadota
Colgo Cliente

No Contesta
Linea Mala
Ocupado
Abandonada

OCoO~NOOUTA~WNE

Cuenta Pagada
10 No Define
11 Rellamar T1y T2

llocalizable ( no se usa)

Cuando no te encuentres en tu lugar deberas clasificar tu llamada y después

seleccionar el botén de Go

Unavail, y tu status quedara en Idle (Descanso).

Para cuando regreses seleccionas el boton Go Avail, y nuevamente estaras en
Ready, listo para recibir lamadas.
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CAPITULO IV: SISTEMA BANCARIO ENFOCADO AL MARKETING

Para salir del sistema Magellan debes seguir los siguientes pasos:

1 Clasificar tu llamada
2 Seleccionar el boton de Go Avail
3 Seleccionar Log Out.
4 Apaga tu diadema
5 Cierra tu ventana
4.2 FDR

Deberas seleccionar el icono que dice Extra. (Ver figura 4.11) [B7]

Figura 4.11 Icono de acceso al Sistema FDR

Al abrir el sistema se desplegara una pantalla con la bandera de Asociacion General
Mexicana Yy las siglas AGM. (Figura 4.12)

= FDR - EXTRA! Personal Client:

File Edit View Tools Session Options Help

D|=[H| & R el o Y e e o

AAA GGGGGGGGE it}

RARAARA GGGGGGRGGGE

ARA  AAR GGG

RAR AAR GGG

ARA ARA GGG
AAARARAARARAA GGG GGGGG
AAARARAARARAA GGG GGGG
AAR AAA GGG GGG
AAR AR GGGGGGGGRGGG
AAA GGGGGGOGGE

ASOCIACION GEMERAL MEXICANA

ALTANIRA PRODUCCION REPORT CONTAB
CICS DESAR ALTAN REPORTES IKFOPAN
TSD DESAR. 750

DILINTEL hs/400

CLp HCLARACIONES
CORRED ELECTROKICD DOMICILIACTON
CICSEFBZ SIVA

CICSEFB3 TS0

APLICACION ==> _
el

0
R
5
T
U

CICS

REPORTES
BURSAT-FIDEI-PREST
DIRECTORIO TELEFONICD
F.D.R.
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Se debe teclear en donde esta el puntero la letra U dar Enter. (Ver figura 4.13)

Th oz ovae ek ezt upizr hBes
Tl = v 2] 58] Sl e @] R W)

1] 1
r l4HH HHH
AAA  AAA TAAF [Elil |
M M MHH M4 HM MHH
MHH M H HHH
MR n o [AnA
............ : : HHH HHH
RAd AAA H f I4HH HHH
FAA ARA CRRECGCG [HH InH
M (1 MHH MHH

CIOH GEMERAL MEXICAMA

ALTAALRA PRODUCCLON REFORT CONTHE 0 LICE

CICS DESAR ALTAH J REPDRTE: [HFORAN R REPDRTEZ

TS0 DEGAR. T30 5 BURSAT-FIDEI-PREST
DILIHTEL [EEERL] T DIRECTORIN TELEFOHLLD
[LP RCLARACIONES I F.D.R.

CORRCO CLCCTRORICAD DOHICELIACTIOH

CICSGFEE AR

CICSGFES T3l

Lo iy B B o]

T ocrTm

HELICACNOH
Ha3

Figura (4.13) Para dar inicioal Sistema FDR

En la siguiente pantalla llenar los campos de Useried y Password de la siguiente
manera:

1 Teclear FDR y oprimir la tecla de tab.

2 Teclear USERy enter. (Ver figura 4.14) [B7]

CTITR - PYTRAE D sl €l it
M TE s T s Opbom Bep

D|=d| 2 [Py (] 2] bt _s|&] o|M|2d] w2

FIEST DATm RESOURCES
TELEVIEN ION HAKWAEGER

PLEASE ENTER REOUIRED [WFORHMATION
BIERID: FLF

PRAESHORD:

[ShR Servtr: Cenntdtsd POOU | o9 = 1041 &
Figura 4.14 Password para entrar al Sistema FDR
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En la siguiente ventana se debe escoger la opcion 1. (Ver figura 4.15)

=, FDR: - EXTRA| Paracnal Clisni |

Fia ZJL vew Tude Zmwu Ddlae el

Ol |d| 3| 2| [w o) ) ] oo 2@ 2
COAAARDE EHVIROHAEAT

NOMEL @ LUZ -ZJZE CA-TELEVIEH 4.4 USERID: FODR
LOHANE: THEBIKAH FE: Attn

CONNARD

Application Status Remarks } Descrlptlan

hvailable Credit Card Production
LETTERS heailable Letters Productlon
FOREUT3 Pnavailable Online Reports
CoCRTRAA Inavailahle year ZAHE region
HEFZENTT Unavallable year ZHBHB onllne reports
CSCBCABA hvailable HT Ctycle

PF1= HELP PF3= EHD PF7?= PAGE UP PFB= PAGE DOWN PFG= NOTEPAD PFIB= ERAS

Fh Sae Daeee sl POCLRAL MRV 0dE -
Figura 4.15 Enlace a base de datos de cobranza

Posteriormente se debe escribir las contrasefias proporcionadas al ingresar a la
empresa esta serd un nombre y un password personalizado para cada usuario. (Ver
figura 4.16) [B7]

= FDR - EXTHA! Personal Client
Fle Edt View Tooks Session Optiorns  Help

Di|m| &) 1o|e|B5 3 %) il _oles| a2im|ar] a2

ENTER MAME:
ENTER PASSHORD:
NEWR PRASSHORD: _

COPYRIGHT FIRST DATA RESOURCES INC.

1971 - 2882

RLL RIGHTS RESERVED.

USE OF THE SOFTMARE IS5 GOVERNED BY A LICENSE AGREEMENT. THIS SOFTHA

CONTAINS CONFIDENTIAL AND PROPRIETARY IMNFORMATION OF FIRST DATA 4
INC. HHICH IS PROTECTED BY COPYRIGHT, TRADE SECRET AND TRADEHARK LAH.

gura 4.16 Ingreso del numero de gestor a la base de datos
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Al aparecer en la pantalla “sign on is complete” deberas teclear: XS 4859 0100 871
058 y enter. (Ver figura 4.17)

= FDR - EXTRA! Personal Client mEE
File Edit View Tools Session Options Help

0=(=] = [ o] p| il o] _olw| a2|eH|ad| K2
ax SIGH OH IS COHMPLETE =«

Figura 4.17 Acceso por zona de cartera de clientes

En donde 871 es el queue a trabajar y 058 tu cddigo de cobrador, el cual te sera
asignado por tu supervisor. (Ver figura 4.18) [B7]

Z FDR - EXTRA! Personal Client mEE
File Edit Wiews Tools Session Options Help

D= |E| &) [or o8| 3% da o|m| 27|67 2| w2
#S 4850 @188 B71 B58_

CAP UM i
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Teclea xd, enter, en esta pantalla enlista toda las cuentas que se van a trabajar. (Ver
figura 4.19)

<2 FDR - EXTRA! Personal Client
File Edit View Tools Session Options Help

Dlsla| &) @ 2l 2 sl ole] wimlu|w|

£D apez1 18/12 18:58
KX WK DATE/TIME COLL ACCOUNT NUMBER STATUS BALANCE PAST DUE DAVYS

BBAA1 B5/12 87 4555020181891751 8843 533 35

peag? 85712 4555020181046235 9917 68o 35

BeAe3 B5/12 4555020181893872 9024 681

BoARd B5/12 45550215B81802844 9387 154

BRAAS B5/12 4555020183915262 8405 $11

BRAAA 11712 4555021888817238 18181 504

Baga? 12112 4555020183340066¢6 7882 458

Boans 11712 4555822583085165 76380 404

BBARY 1a/12 4555020183181812 7899 481

Baa1g 4555020182577535 6558 397

Bag1l 4555022783860052 6865

BaR12 4555020982828818 1715

BBA13 4555023808880038 7531

BoE14 455582819008483¢6 6994

BBABI1S 45550200828080473 7904

BRA1G 45550208182932811 1337

BeA17? 455502244B884099 hd21

BeAa1a 455502018429551¢6 7934

Bea1Y 45550224400886853 1024

Beaze 45550210888288718 1279

BeazZl 4555021883875338

o =

-~

Py "

n
o
8
o
1]
o
]
1]
a
o
a
o
a
o
2
o
2
o
a
o
n
o

e |

-~

-

-~

©0 o0 ©2 ©0 oo oo ©

~ =~

SNA Server: Connected POOLPAL

“dinicio. = w B Superscan 2,05 WA Bandeja de entrada 1 FDR - EXTRAI Person.., | [€] Microsoft PowerPoit ..
Figura 4.19 Lista cartera asignada de los clientes en cobranza

Teclea xc, enter. Muestra las cuentas pagadas en el lapso de una semana. (Ver
figura 4.20) [B7]

File Edit View Toole Ssceon Opton: Halp

Ol(R] &| || fo 2] 2 wil] o] s2|@]a) x|

MELD TRE J0. MARIA NURY .= <PV) 4 .DEL SEG.SNCIAL 14=~SANTA JULIA “STA.A.CHIAUTEHDAN«T
L=DBERAx4555820 IB1BOLI51=0 18)12/83 13:58
CURRENT Bal BB43.65 STATUS CODES INT/EXT D/ HOME PHOWE  246-464-8321
CREDIT LINIT 18588 CYCLE [ODE B WORK PHONE Z4n-464-2581
aUAILADLE CR 1556 PLASTICS F 1 TYPL i1 COLLCCTOR CODE 071 68361
LAST PHT ANODUNT 768 LAST MONETARY B85-12-23 S  ENTRY DATE 04-12-83
LAST PHT DATE 21-18-83 OPEN D4TE 12-04 WORK DATE A5-12-g3
AMDUNT DUE 1168 DISPUTES ] na CTD ACTIVITY 1 115
AHT DELINOUERT 3] QUERLIHIT RISTORY Az PROMISE AHOUNT

i TIMES 1 CYCLE NISTOR®  {IfI [10B 1110  PROMISE DATE 08-08-09
W TINES Z CYCLES RERGEE 18 DELD SCEW 31538 USER FLALS v

i TIN 3 CVCLES a SCORE: BH 632 CR CHH SPECIAL FLAGS

W DAYS DELIWQUENT 35 CREDIT LINE l2-83 D H1SEC F

FIRED PAY ANT A_HA S0C SECH AAA-RA-1RRA RECOURSE FLAE W REL [}
CROSS REFERENCE 1  30@0BARGO0DAIGGO 2 Q6GEGI0GAANEAEAD I  0RBEBACARBIBAIEE
810 618 181283 ¥ SIN CTAS EN PU

18 841283 ACS CA AM-8B0 = PEIBSBE ; D.D LINE = DOl13BBS8

B17 B8R 150783 X =wwSUMHARY=wx ACTION EWTRY: 5 PROMISE/PAYS: 1

B16 BRA 230583 X wwsSUMMARYwxx ACTION EHTRY: 1 PROMISE/PAYS: 2}

B15 BBA BY 1282 K wxsSUMMARYwxx ACTION EHTRY: 1 PROMISESPAYS : '}

852 15-87-83 115 IC 851 14-U7-83 B78 V48 W5BOLA

858 14-B7-83 115 PPAA1AARZIAT 940 12-87-83 115 D3 AHUEL

H | :88.3
[BABerser Connected POOLPAL AP MM

Figura 4.20 Muestra los créditos pagados por semana
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Por ultimo xz1, enter Te muestra la cuenta en mora que se le solicita al sistema. (Ver
figura 4.21) [B7]

= FDR - EXTRA! Personal Client CEX

File Edit View Tools Session Options Help
0|=E| & [ o] 3| &l F| _e|®| of|m|ad| K2
%71 4555828181801751
15550231608943210 4859 B1e8 8188 FECHA 26-05-07 HORA 18:51

MELO TREID, NARTA NURY STATUS IHT/EYT 0/ TEL CASH  T77-71-3
16 DE SEP. 7058 F.CANBLD STATUS 88-88-88 TEL OFICINA T77-71-1
COL SANTA JULIA SCORE: BH 632 CR CHM EXT. EMPLED.
DEL/MUN PACHUCA NGO CICLD 84 RFC  METNT9042E
ESTADD g CP 42080 WISTORICO 1011 1108 QLI0 FPLASTICOS 1 TIPD 1 1
F.TRAB/COD ACC y

SALDO B843.65 DISPONSIBLE 1656 LIWER DE CREDITO 18588
PAGD HINIMD 1188 SALDOD + ALTO 13316 COD. GESTOR 871
SO0 Y00 5331 FORMA DE PAGO B F. ENTRADA 15-05-07
i D1as voo 35  SOBREGIRDS 7 FECHA TRABAJOD 26-05-07
PACD FIJO 8.80 @ VECES 1 CICLO 13§ PROMESH
INP ULT PAED 988§ UECES 2 CICLOS 8
FECHA ULT PAGD  31-18-83  § VECES 3 CICLOS 8
10 818 181283% SIK CTAS EK PU
B18 B412830 ACS CA  WH-BBY - GR18568 ; OLD LIKE - BAL38BA
B17 888 15B783% %xxSUNMARY=xx ACTION ENTRY: 5 PROMISE/PAYS:
B16 888 2385838 »«xSUMHARY=x» ACTION ENTRY: 3 PRONISE/PA¥S: 8
B15 880 BU1282% xwxSUNMARY»xx ACTION ENTRY: 1| PRORMISE/PAYS: 8

15-87-83 115 IC B51 L4-87-83 876 848 B5BHLA

14-87-83 115 PPOGIOREZIAT B4 [Z-87-83 115 D3 AMUEL

2522
36 1§

= TRA!

g =
Figura 4.21 Ventana principal del Sistema FDR

4.2.1 Status Externos e Internos

EXTERNOS INTERNOS

A Autorizacion Prohibida D Morosa

B Quiebra o Fallecimiento N Saldo a favor

C Cuenta cerrada o cancelada O Sobregirada

E Cuenta boletinada X Morosa y sobregirada
F Congelada

| Suspension de intereses

L Perdida

U Robada

Tabla 4.1 Muestras los diferentes Status Externos e Internos de los créditos.

Nota: Los status internos son asignados automaticamente por FDR
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4.2.2 Histérico a 12 meses

MORA

CARGOS

ABONOS

CARGOY
ABONO

OTROS

CORRIENTE

30 DIAS

%

60 DIAS

90 DIAS

120 DIAS

150 DIAS

180 DIAS

210 DIAS

IT|O|MMmM|O|O|®@| >

vo1ZIZ (I (R« —

NEEREEREE

Tabla 4.2 Historial crediticio de cada contrato de la cartera

1 EIl behavior score (Puntaje de Comportamiento) es una metodologia que
permite a los usuarios predecir el comportamiento de las cuentas.

2 El puntaje es calculado cada mes en el ciclo correspondiente; este puntaje
predice la probabilidad de que la cuenta permanezca al corriente o aquellas

que estaran morosas.

3 De acuerdo a esta herramienta las cuentas se agrupan en grupos de cuentas
Bajo Riesgo, Mediano Riesgo y Alto Riesgo, segun el producto de la TDC.

[B7]
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CONCLUSIONES

Confirmar que el telemarketing es y ha sido una herramienta fundamental para la
propagacion de informacion por cualquier medio de comunicacién, ya sean por:
revistas, volantes, radio, television, ventas por catalogo, ventas por teléfono asi como
la cobranza.

Se da una conclusion general que el uso del el telemarketing no se podria llevar
acabo sin el uso de sistemas de los sistemas de informacion orientados a bases de
datos por las gran cantidad de informacion que entra y sale, un ejemplo claro es
sistemas bancario, donde se registran altas de usuarios, procesamiento de
informacién y salidas a diferentes departamentos.

Hay que reconocer que el uso de los sistemas y de los sistemas de informacion han
servido para ampliar la comunicacion de cada organismo a nivel mundial, lo cual ha
permitido el gran crecimiento de las instituciones que adquieres este tipo de servicio,
dejando un gran desventaja a los que aportan dicha informacién, afectando en su
calidad de vida.
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GLOSARIO

AGM: Asociacion General Mexicana.

Base de datos: Serie de datos organizados y relacionado entre si, los cuales son
recolectados y explotados por los sistemas de informacibn de una empresa o
negocio particular.

Call Center: Centro de trabajo.

Contac Center: Es una Sucursal de trabajo.

FDR (Firt Data Resource): Sistema que almacena la informacion administrada de
acuerdo a su estatus.

Magelan: Sistema que marca el teléfono de varios clientes en forma simultanea,
para lograr un contacto en el menor tiempo posible.

Queue: Nombre que recibe un area determinada que maneja una informacion
especifica.

Status: Es un reglamento establecido por instituciones de acuerdo a sus politicos.

Sistema: Conjunto de programas o elementos dinamicamente relacionado que
buscan una meta 0 metas comunes.

Telemarketing: Es un forma directa, en la que un vendedor utiliza el teléfono para
contactar clientes potenciales y vender productos y/o servicios.
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