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Resum
Aquest projecte es basa en la implantacié del médul Oracle Service del producte de CRM d’ Oracle.
Aquest modul ens proporciona la funcionalitat necessaria per gestionar tot el que esta relacionat amb
el Servei d’Atenci6 al Usuari. Intenta oferir una visié amplia basant-se en el concepte de CRM i de les
seves claus d’exit, aixi com de la importancia de la organitzacio i reestructuracié empresarial que en
deriva. Utilitzarem la estrategia d’Implantacié Rapida que proporciona Oracle i descriurem la manera
de parametritzar el modul Oracle Service amb la finalitat de portar I’estandard a la solucio desitjada

pel client de manera rapida i eficag.

Resumen
Este proyecto se basa en la implantacion del médulo Oracle Service del producto de CRM de Oracle.
Este médulo nos proporciona la funcionalidad necesaria para gestionar todo lo que se refiere en cuanto
a Servicios de Atencién al Usuario. Trataremos de ofrecer una vision amplia sobre el concepto de
CRM vy de sus claves de éxito, asi como de la importancia de la organizacion y reestructuracion
empresarial que ello conlleva. Vamos a utilizar la estrategia de Implantacion Répida de Oracle y a
describir la manera de parametrizar el médulo Oracle Service con el fin de llevar el estandar a la

solucion deseada por el cliente de manera eficaz.

Abstract
This project is based in the implantation of Oracle Service module for CRM product of Oracle. This
module gives us the functionality required to managing all about customer service. We try to offer a
wide vision of CRM concept, and give all the clues for success, also how important is the organization
and the restructure managerial involved.
We are going to use the Quick Implantation Method of Oracle and explain how to customize the

Oracle Service module, to made standard the solution required for costumers, efficiently.
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1. INTRODUCCION

1.1. PRESENTACION

Durante los ultimos afios hemos sido testigos del cambio en la estrategia de negocio que ha
surgido en las empresas. Mientras que antes sus esfuerzos se veian dirigidos hacia el
producto y las transacciones, cada vez apuestan mas por un enfoque dirigido hacia el cliente
y sus necesidades, es por este motivo que ha cobrado tal importancia en el sector la

tecnologia el CRM (Customer Relationship Management).

Este proyecto se basa en la implantacion de parte del sistema CRM de Oracle E-Business
Suite en uno de nuestros clientes del sector de la aseguradora. Debido al volumen de
llamadas de soporte que recibian y a la falta de una unificacion entre los datos corporativos
de clientes y empleados, se provocaba una mala gestion del tiempo invertido y de la
sensacion de profesionalidad de cara a sus asegurados.

Todos estos hechos le hicieron dar un vuelco en su pensamiento e introducirse en la
tecnologia CRM, para cubrir primero sus necesidades mas inmediatas, pero sin perder de

vista una ampliacion del servicio en un futuro cercano.

El proyecto se encuentra dividido en dos partes. La primera parte consiste en el estudio del
moédulo de la E-Business Suite escogido para la solucién, de sus posibilidades y
funcionalidades para obtener una vision global del producto. La segunda, profundiza en la

solucion y en su implementacion.

Como veréis, gran parte del proyecto se basa en su estructura, fases y planificaciéon debido
a lo amplio de sus posibilidades y a la importancia de obtener el mejor resultado funcional

partiendo de una base sélida.

Resumiendo, nos vamos a basar basicamente en tres grandes areas:
e EIl concepto de CRM, su estudio y como lograr el éxito en un proyecto de estas
caracteristicas.
e El modulo Oracle TeleService del producto Oracle CRM Foundation, su relacién con
los deméas componentes, sus funcionalidades y potenciales.
e La estructura y las fases en las que se va a desarrollar el proyecto y los puntos en

los que nos vamos a centrar.
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1.2. OBJETIVOS

Hemos trabajado con el objetivo de conseguir un sistema de Contact Center para nuestro

cliente, donde pudiera centralizar toda la informacién que hasta ahora no gestionaban.

Necesitaban incorporar de manera inmediata una aplicacion para gestionar las llamadas
entrantes, registrarlas y analizarlas después, mediante un software centralizado que les
permitiera acceder de manera simple a toda la informacion relacionada con los diferentes

tipos de incidencias.

Para lograr este objetivo y conseguir el éxito del proyecto, hemos tenido que realizar un
importante esfuerzo tanto a nivel técnico, como funcional, para asegurar un resultado 6ptimo
en cuanto a tecnologia y servicio, y para introducir el necesario cambio en el método de

trabajo de los empleados de la empresa de la manera menos impactante posible.

1.3. ESTRUCTURA DE LA MEMORIA

La memoria esta estructurada en dos grandes bloques: Andlisis del Proyecto y

Implementacién del Proyecto.

La primera parte trata de aportar toda la informacioén necesaria para entender las decisiones
tomadas y la estructuracién del proyecto. Introducira algunos conceptos basicos sobre la
tecnologia empleada, asi como la posicion del cliente y la de la propia empresa en la que

trabajo y en la que surgié este proyecto.

Dentro del Analisis del Proyecto ofreceremos una introduccion, con una visién muy general
del entorno donde nos encontramos como punto de partida. Seguidamente, en el capitulo
dos, nos centraremos en la definicion global de CRM que existe actualmente en el mercado,
de las ventajas e inconvenientes que nos puede ofrecer. El capitulo tres, trata de ofrecer un
estudio sobre la tecnologia escogida, y sobre sus posibilidades para entender mas tarde
como adaptarlas a nuestras necesidades. Este bloque finaliza justificando los motivos que
nos llevaron a escoger la solucién definida y definiendo la estructura y planificacion del

proyecto en base a ésta.

La segunda parte del proyecto explica la implementacién de las fases que finalmente
definimos y ofrece una vision general del proyecto y de la manera de llevarlo a cabo. La fase
uno se inici6 con un estudio de las posibilidades tecnolégicas que nos ofrece Oracle

-8 -
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Applications, plataforma del proyecto, la fase dos sigue con un andlisis detallado. Aqui se
definen con exactitud los requisitos del cliente adaptandolos a la funcionalidad del producto.

Durante la fase tres realizamos un amplio trabajo en cuanto a la formacion que adjuntamos
como anexo, tanto a usuarios de la aplicacion (gestores) como a administradores del
Contact Center, y, después de las correspondientes pruebas funcionales se llevé a cabo la

migracion al entorno productivo.

2. ANALISIS DEL PROYECTO

2.1. INTRODUCCION
2.1.1. Abast Grup

ABAST GRUP es un proveedor global de informética y servicios de valor afiadido formado

por las empresas:

ABAST SOLUTIONS ABAST SYSTEMS

Empresa de servicios creada en 1984,
especializada en proyectos de gestion
empresarial, desarrollo de aplicaciones a
medida sobre mdltiples plataformas (c/s,
workflow, Internet, WAP, PDAs, etc.),
proyectos business intelligence y gestion

Empresa de distribucion y servicios
creada en 1989, especializada en
consultoria, disefio e implantacion de
infragstructuras tecnoldgicas (sistemas
criticos, storage, informéatica empresarial,
networking, servicios y seguridad para

documental. Internet, cableado, soluciones de voz...),
R' P gestion de servicios e infraestructuras IT,

L servicios de soporte y formacion.

ABAST GRUP tiene actualmente oficinas en Barcelona, Valencia y Madrid, y cuenta con

mas de 18 afios de experiencia en el sector.

Las caracteristicas del proyecto involucraran a la empresa Abast Solutions, y, en concreto, a
la division de Soluciones de Gestion Oracle, de la cual formo parte y describiremos a

continuacion.
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Division Soluciones de Gestion Oracle

5 CERTIFIED
ORACLE PARTNER

ORACLE CERTIFIED PARTNER

Abast Solutions forma parte del canal certificado de Oracle tanto como partner de
aplicaciones, habiéndose focalizado en la venta e implantacion de soluciones basadas en la
Oracle e-business Suite, como también partner de tecnologia, desarrollando aplicaciones a
medida basadas en la suite Oracle IAS o implementando soluciones de Inteligencia

empresarial basadas en las soluciones Business Intelligence de Oracle.

Con un amplio know how en la tecnologia Oracle y como empresa orientada a proyectos,

Abast Grup puede ofrecer soluciones globales con un amplio valor afiadido a sus clientes.

Disponemos de un gran equipo de técnicos, jefes de proyecto y consultores especializados,
en permanente formacién y con experiencia en todo tipo de proyectos, que garantizan el

éxito de la implantacion y la puesta en marcha de las soluciones en los plazos establecidos.

Abast Grup se ha convertido actualmente en uno de los principales integradores de
soluciones de negocio basadas en la Oracle e-business suite. Esto hizo que, el pasado 2003
en la primera edicion de los premios Oracle al canal, Abast Grup obtuviera el Premio al
Compromiso, como reconocimiento a su labor en la promociéon y venta de soluciones

basadas en la Oracle e-Business Suite.

2.1.2. Visién general del Cliente

Nuestra Empresa Cliente forma parte del sector de las aseguradoras, se encarga de
proporcionar los siguientes tipos de seguros a los clientes que lo requieran:

Automoévil, hogar, comercio, vida, ahorro y salud.

La filosofia de la Empresa se centra en un esfuerzo constante para incrementar valores de
calidad, gracias a los cuales recibi6 el reconocimiento del galardén Q Oro a la Calidad de la

Gestion que otorga la Fundacién Vasca para la Calidad Euskalit.

-10 -
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Los factores determinantes que llevaron a la Empresa a implantar un nuevo sistema que

gestione las incidencias de sus clientes y las de sus propios empleados son los siguientes:

e Mejorar la atencion al cliente mediante un Unico punto de contacto para

resolucion de peticiones e incidencias.

¢ Aumentar la disponibilidad de la empresa hacia el cliente para incrementar la

captacion de nuevos clientes.
e Seguimiento centralizado de los contactos con los clientes internos y externos.

o Respuesta progresiva a nuevas necesidades requeridas por los clientes, por lo

tanto, una solucién que ofrezca vision de futuro.

2.1.3. Overview de Oracle E-Business Suite
La eBusiness suite es un conjunto integrado de aplicaciones de gestion empresarial
completa, simple y abierta, que se ha desarrollado utilizando la plataforma tecnoldgica de
Oracle.

Marketina

Provectos
A/

»

4 Abrovisionamientg

Finanzas

Servicios ‘

Ya se ponga en marcha un solo médulo o el conjunto completo, Oracle E-Business Suite
ayuda a tomar decisiones empresariales sustentadas en hechos, a mejorar las operaciones

empresariales y todos los procesos de negocio.

-11 -
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Permite hacer mas eficientes las relaciones con los clientes, ofrecer servicios, fabricar
productos, enfrentarse a pedidos, reunir pagos, etc. — todo desde un sistema disefiado con

una estructura de informacién unificada y totalmente integrada.

Los principales médulos funcionales que la componen son:

Finanzas

Oracle Financials ofrece una vision completa de situaciones financieras y control sobre
todas las transacciones. Permite cerrar sus cuentas de forma mas rapida, tomar las mejores
decisiones basadas en datos en tiempo real, y reducir el coste total relacionado con su
empresa.

Ventas

Oracle Sales estd enfocado a acelerar el ciclo de ventas gracias a la utilizacion de unas
herramientas de desarrollo avanzadas, las cuales soportan y respaldan procesos de venta
multicanal y multidepartamental. Oracle Sales ayuda a las compafiias y a sus socios a
desplazarse y evolucionar desde la administracién de ventas hasta la efectividad de las
mismas.

Marketing

Oracle Marketing genera beneficios, no sélo respuestas. Oracle Marketing ayuda a alcanzar
y aprovechar la mejores oportunidades del mercado, personalizando campafias, haciéndolas
mas eficientes y redisefiandolas en tiempo real con potentes herramientas analiticas. Todo
esto creando un solo almacenamiento de informacién tanto de clientes como de socios a
través de toda la organizacion.

Produccion

Oracle Manufacturing optimiza la capacidad de produccién, desde la materia prima hasta el
producto final. Disefiado para soportar procesos de fabricacion especificos, Oracle
Manufacturing esta continuamente actualizandose, alcanzando procesos mejorados, costes
de operacion inferiores y asegurando del cumplimiento de la normativa reguladora.
Logistica

Oracle Logistica controla la total ejecucion del proceso — desde la gestién del almacén hasta
el transporte y vuelta al almacén. Esto optimiza el flujo de materiales a través del canal de
suministro con una continua gestion y compensacién de los costes de servicio,
permitiéndote diferenciar los productos y servicios adecuandolos a las expectativas de los
consumidores.

Compras

Oracle Procurement es un conjunto de aplicaciones disefladas para gestionar las posibles

complicaciones relacionadas con el proceso de compra tanto de bienes como de servicios.

-12 -
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La solucion de compra permite a las organizaciones dirigir la consecucion de las
operaciones, requisitos de la empresa, colaboracién con proveedores, abastecimiento
estratégico continuo e inteligencia de compras.

Servicios

Oracle Services aporta beneficios, no sélo mejora la satisfaccion del cliente. Los servicios
web propios y los conocimientos de direccion hacen disminuir el coste de la centralita. La
verificacién automética de las operaciones previene la pérdida de ingresos y la gestion de
los contratos elimina el coste de la mano de obra manual.

Proyectos

Oracle Projects mejora los proyectos de la empresa y gestiona los recursos de la misma
racionalizando el ciclo de vida completo de dichos planes — desde la venta hasta la entrega
— e integrandolos con las operaciones de la empresa, poniendo a disposiciéon de los
accionistas informacion relevante y en tiempo real. Como resultad de esto las
organizaciones toman decisiones inteligente y provechosas; gestionando de forma proactiva
para realizar entregas exitosas; afinando en la ejecucion de dichos planes; optimizando el
desarrollo y utilizacién de los recursos; e integrando las operaciones de forma global.
Recursos Humanos

Oracle Human Resources Management Systems es el mejor conjunto de aplicaciones del
mercado relacionadas con el manejo eficiente de la fuerza de trabajo. Optimizando el
proceso de reclutamiento, Oracle Human Resources Management proporciona las
herramientas necesarias para alinear a los trabajadores con los objetivos de la empresa,
encargandose de los recursos humanos, beneficios/ventajas, pagos de ndminas,
reclutamiento, gestion del tiempo, formacidn y necesidades analiticas.

Inteligencia

Oracle E-Business Intelligence es un conjunto de aplicaciones de informes y andlisis
disefiados para entregar informacion procesable, en tiempo real y de forma precisa tanto a
ejecutivos como a directivos y empleados con responsabilidad en la toma de decisién. Las
aplicaciones de Oracle E-Business Intelligence estan preparadas para su funcionamiento,

requiriendo una minima implementacion.

Arquitectura de Oracle E-Business Suite

Todos estos componentes se encuentran bajo la siguiente infraestructura que dividiremos

por capas o tiers:

-13 -
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Solucion Oracle

Servlet Engine

el

Java Server Pages (JSP)

Navegador

[ WebDB I Servidores
o de
N l Discoverer ]
Internet Explorer, g
4.01-50 T
Reports
4 T
Netscape
4.06+y 4.5 = [ Forms l

UK ARADLE

[ Gestores Simultaneos ]

Client Tier - Middle Tier - DB Tier

Client Tier
El acceso desde los PC’'s cliente se simplifica al bastar con cualquier browser que

normalmente utilizamos para navegar por Internet, sin necesidad de otro tipo de software

instalado.

Middle Tier
La capa de aplicaciones esta formada por los siguientes componentes:

- Oracle Forms: proporciona el soporte a las pantallas del aplicativo.
- Oracle Reports: ofrece el servicio para elaborar informes simples.

- Oracle Discoverer: se utiliza para elaborar informes complejos orientados a

datawarehouse.

- Oracle Application Server 9i: Servlet engine, JSP, Webdb, Listener Web, es el
servidor de aplicaciones de Oracle basado en un Apache personalizado.

- Oracle Concurrent Manager o Gestores simultaneos: ofrece soporte para ejecutar

programas batch o solicitudes.
Database Tier

La capa de Base de Datos pertenece a la version 9i de Oracle para esta version de Oracle

Aplicaciones (11i), y viene légicamente dividida por varios esquemas O usuarios que
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componen el estdndar ERP separado por mdédulos: compras, ventas, almacén, projects,
recursos humanos, etc.

Presentacion al usuario

El acceso a las péaginas de la aplicacion se vera separado basicamente en dos tipos de

tecnologias y, como vemos en el siguiente grafico, estas se utilizardn dependiendo del tipo
de funcionalidad de la pagina:

.-_-__I__r i B
- EEW &
——
-.-l =

acll de Aprende
ada que descargar 0[S
Navegador
Dpers ona m—re -
Internet Explorer e e Pt
4.01- 5.0 o m—
Acceso Departamenta ente Jg - =
Netscape g 3 Procucivicac! para grande : i
4,06+ y 4. 0 de lransaccio ot -
1 | L |

Auto-Servicio

Estas paginas estan fabricadas por completo con tecnologia JSP, y son paginas que por lo
general se caracterizan por no generar trafico de red y ser de facil acceso. Normalmente, las

paginas visibles desde Internet tendran este tipo de formato.
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' Cemar “entana Preferencias  Ayuda Pagina de Personalizacidn
ORACLE

o!:reacién Canfi

quracién |
k Soluciones en Curso | Solucion ecomend

Creacidn: Soluciones en Curso =

Crear Solucion

* Indica Un campo necesario | Cancelar | | Cuardar ) [ Presentacion Preliminar para Ejecucion |

Personalizar Redidn
(:i*TituID [
Tipo |S|’ntnmaCausaAcciu’nj Wisibilidad IE}{terna vI

Personalizar Regian

Sentencias

Personalizar Regidn

{ Buscar Sentencias Relacionadas | ( Crear Sentencia )

Tipo Visibilidad Resumen Estado Consultar Despl. Arriba  Desplazar Abajo  Eliminar

Mo existen datas.

Fersonalizar Reditn
Personalizar Redidn

Categorias Relacionadas

[ Afiadir Categorias |
Hombre Eliminar
Mo existen datos.
Fersonalizar Reditn
@ CONSEJO Es necesaria al menos una categora.
FPersonalizar Redidn
Personalizar Regidn

Anexos
Fersonalizar Attachments Container for Attachment Table style

| Afadir Anexos
Nombre de Fichero Descripcion Actualizar Suprimir

Bl musimbman b o

(1) Pestafias: Son agrupaciones de funcionalidad, por ejemplo en Knowledge disponemos
de knowledge con las funciones de busqueda y asignacion y la pestafia de authoring para
crear las nuevas soluciones.

(2) Opciones de pestafias: Son las distintas pantallas, siempre accesibles en la navegacion
por las pestafias .

(3) Campo del jsp (obligatorio): Son aquellos que tienen un asterisco a la izquierda del

campo.

Operacional

Estas otras se caracterizan en cambio, por su rapidez de acceso a datos y por la capacidad
de manejar grandes volimenes de informacién, pese a que el acceso inicial es mas lento.
Estan pensadas para abrirlas una vez y seguir trabajando con ellas el resto del dia, por lo
tanto, la mayoria de paginas de la intranet mantendran este tipo de formato (entrada de
pedidos, facturas, etc.)

Estas paginas estan desarrolladas mediante Oracle Forms y muestran el siguiente aspecto:
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=Bl

Nombre Usuario “

Descripcian ‘

Clave ‘

Vencimiento de la Clave

Persona |

Cliente |

Proveedor |

Carren Electrdnico |

Fan |

C Dias Fechas en Wigor
O Accesas { De [14nz/2004 ©}
® [inguna A
i @
Responsabilidades Atributos de Sequridad
— Fechas en Vigor
Grupo de
~ Responsabilidad Aplicacion Descripcidn Sequridad  De A
I | \ | \
a | | \ | \
a | | \ | \
a | | \ | \
| | | \ | \
l J

| <05C=

Registo: 11 (5) | |
2L

Se destacan los siguientes puntos:

(1) Menu superior: En las opciones habilitadas, hay menus desplegables con funciones a las

que se puede acceder directamente desde la pantalla.

(2) Barra de herramientas: Las imagenes se corresponden a funciones como nuevo registro,

basqueda, mostrar navegador, guardar.

(3) Campo del form (obligatorio): Los campos en amarillo son campos obligatorios por el

estandar

(4) Campo del form (no obligatorio): Los campos en blanco son campos no obligatorios por

el estandar

(5) Barra inferior: Contiene informacion relevante especialmente en las busquedas, a veces

la barra de tareas la oculta, lo que se debe evitar porque hay errores que solo se reflejan en

esta barra.

Todos estos elementos se encuentran en la mayoria de las pantallas estandar de forms.
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2.2. CONCEPTO DE CRM

2.2.1. Introduccidn

El enfoque tradicional de la empresa hacia productos o transacciones, se ha visto
modificado en los ultimos afios centrando su atencién en busca de una relacion mas

estrecha con el cliente.

La importancia que demanda el cliente, lo necesario de conocer sus necesidades y
satisfacer sus altos requerimientos de servicio. Estos factores, marcan un cambio drastico
en el Marketing: de estar orientado a las masas, ahora debe cambiar su enfoque a una

mercadotecnia mas personalizada.

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 estén diseflados para manejar grandes volimenes de datos y administrar la

informacion a través del proceso de negocios.

Una de las tecnologias que satisface esta necesidad es el CRM, un software que provee
aplicaciones que integran Marketing, ventas, e-commerce y servicios de soporte al cliente
para la empresa. EIl CRM es en si una estrategia de negocios que estd plenamente

orientado al cliente.

2.2.2. Definicion de CRM

Es preciso optimizar todos los procesos necesarios para identificar, atraer, satisfacer y
retener a los clientes, asociarlos a los procesos de disefio, abastecimiento, creacién y
entrega de los productos y servicios, y configurar una cadena global de valor orientada hacia

el cliente, respondiendo y anticipandose a sus necesidades en cualquier punto de contacto.
Con la incursién de los contact centers, las ventas pueden llevarse a cabo y cerrar tratos a

través del teléfono o de Internet, sin haber tenido una reunién cara a cara con el cliente y sin

tener que visitar las oficinas de venta de la empresa.
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El enfoque de CRM (Customer Relationship Management) aporta una nueva vision de los
procesos de marketing, ventas y servicio al cliente. Se apoya en la utilizacion de tecnologias
avanzadas (automatizacion de fuerza de ventas, comercio electronico, call centers) y
herramientas de automatizacion de marketing e integra y coordina todos los aspectos que

tienen impacto sobre la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, la difusién de nuevas tecnologias como voice recognition, emails, voice over
IP, y otras basadas en el uso de Internet, esta permitiendo que los Call Centers evolucionen
hacia un concepto mas amplio y de mayor impacto, como es el de los Contact Centers, que
permiten brindar un trato consistente con los clientes, con independencia de cémo éstos

decidan interactuar con la empresa.

Con lo que respecta al e-Business se construye una amplia gama de soluciones basadas en
el uso de la Web para fortalecer las relaciones con los clientes, tales como:
- Entrada de pedidos online para hacer mas rapida y confiable la satisfaccion del
cliente.
- “Auto-servicio” para los clientes, habilitandolos para ejecutar por si mismos tareas
comunes de servicio o consulta a través de internet.
- Seleccion y configuracion de productos on-line, facilitando a los clientes la
adecuacion de los productos a sus necesidades especificas.
- Marketing on-line con paginas de Web de contenido dindmico, que permite ejecutar
tareas de marketing basadas en la actividad de los usuarios y en sus preferencias.
- Procesamiento automatizado de pagos, que facilita la compra on-line de productos y

servicios, brindando seguridad al proceso de pago.

Todo esto y mas ofrecen los CRM que actualmente estan el en mercado apoyando a las
empresas a expandir su negocio brindando un profundo conocimiento de las estrategias,

procesos, aplicaciones e infraestructura técnica requerida para tener éxito.

2.2.3. Metodologia para la gestion de las relaciones con los clientes

Una conclusién esta clara;: CRM es un desafio de negocio y no tecnoldgico. La tecnologia
nos ayudara a gestionar las relaciones con los clientes de una manera operativa pero sin el
correcto enfoque tanto estratégico como de personas y procesos, el proyecto nunca

alcanzard el éxito.

Se ha de tener en cuenta que los sistemas CRM permiten basicamente tres cosas:
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Tener una vision integrada y Unica de los clientes (potenciales y actuales), pudiendo
emplear herramientas de analisis.

Gestionar las relaciones con los clientes de una manera Unica independientemente
del canal que contacto con ellos: telefénico, sitio web, visita personal, etc.

Mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados en las relaciones con los

clientes.

2.2.4. Las realidades del CRM

Si se analiza el decalogo de los motivos de fallo de CRM, se encuentra que son similares a

los de otras areas relacionadas con el e-business:

1.

10.

Pensar que la tecnologia es la solucién. La tecnologia sélo tiene sentido tras tener
perfectamente definidos los objetivos de negocio. S6lo en un 4% de los casos con
problemas, estos han sido debidos a la solucién adoptada.

Falta de apoyo por parte de la direccién debido a la falta de conocimiento de las
oportunidades que el CRM ofrece.

No existe "pasion por el cliente" en la cultura de la organizacion.

Retorno de la inversién poco claro debido a que no es un sector maduro y existe un
desconocimiento generalizado sobre su ROI.

Falta de vision y estrategia. Es un problema habitual no tener una estrategia
claramente definida y, por tanto, unos objetivos de negocio medibles en el area de
CRM. Ademas, el problema se incrementa cuando no existe una correcta asignacion
de recursos y una correcta metodologia para el desarrollo del proyecto.

No redefinir los procesos. Al igual que en otro tipo de proyectos tecnolégicos, es
necesario redefinir los procesos de negocio para conseguir los resultados deseados.
Se necesita redefinir la manera en la que se hacen las cosas en la organizacion para
conseguir resultados.

Mala calidad de los datos e informacién. Uno de los pilares de CRM es el
conocimiento del cliente (customer intelligence) y dentro de este concepto la calidad
de los datos e informacién es basica ya que a partir de ellos es de las que se extraen
conclusiones.

Problemas con la integracion.

No gestionar correctamente el cambio. Al igual que cualquier proyecto de
envergadura, es necesaria una correcta gestion del cambio y de la cultura
organizacional.

Poca implantacion de CRM analitico: La parte analitica de CRM se encarga de

extraer conclusiones sobre los clientes actuales y potenciales a partir de gran
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cantidad de datos. Sin la parte analitica, no se consigue una vision global del cliente

y por tanto la mayoria de las ventajas que CRM ofrece.

Para cuantificar la importancia de cada una de las areas, un estudio desarrollado por CRM

Forum en el que define las causas de los fracasos de CRM:

Causes of failure to achieve CRM benefts

— B Organisational change

%
% B Comparry Politics f Ineria
. 2%,
BLack of CRM Understanding
OFsor Flanning
1% mLack of CRM slalls
B Budget Problams

B Software Froblems

OBad Advice

0%
B Cther

En este estudio del CRM Forum se observa como los factores puramente organizacionales
representan el 41% de los casos y otros aspectos que pueden parecer mas importantes

como los problemas con el software sélo representan el 4%.

En este ciclo de vida de la tecnologia, tras su aparicion y el crecimiento inicial, suele haber
un pico de expectativas por encima de los resultados reales. Tras ese momento, hay una
"desilusion” que hace decrecer las expectativas al mismo tiempo que los resultados
tangibles crecen convergiendo ambos en el medio plazo. Este ciclo queda descrito en la
siguiente gréfica:

Figure 1
The Gartner Hype Cycle
Peak of

A Iflated
Expectalions

Plateau of

Productivity
Slope of

Enlightenment

Benefit

- -
Technology, it ™ Trough of
Disillusionment

¥

Time

Source: Gartner Research
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Figure 2
CRM Technological/Concept Hype Cycle

Peak of Inflated

Expectations
Visibility pec
~ CRM Analytics
Contact Center,
State-Based CRM
Analytics Rules-Based Personalization Plateau of
WAP Proprietany Data Structures Productivity
CMs Call Center |WVR

‘Web . SFA ACD

Collaboration Universal Cueue g
Web Measurement
VolP Database Marketing
: Affinity Programs
Wireless - Inassisted
CRM Service ASPs Seling Slope of
CRM Infrastructures Enlightenment
Technelogy Trough of
Trigger Disillusionment .
N - r4
Type A Adoption Type B Adoption Type € Adoption
Maturity

Source: Gartner Research

De estas graficas se deduce que el fenomeno de CRM es similar al de introduccion de otras

tecnologias como Internet, ERP, etc.

De hecho, la situacion actual y evolucion de CRM es totalmente analoga a los de los ERP de

hace algunos afios, el momento en el que el uso de ERP se generalizaba. En los inicios de

los ERPs, los fracasos venian en muchas ocasiones por conceptos similares a los que

aparecen en los estudios y experiencias practicas sobre CRM: falta de visién de negocio, no

remodelar procesos, falta de apoyo de la direccién, ROI poco claro, etc.

2.2.5. ROl en CRM

Los beneficios de un proyecto CRM, basicamente se pueden integrar en los tres siguientes

grandes conceptos:

1. Cambiar el concepto de relaciones con los clientes, teniendo una visién integrada y

Unica de los clientes (potenciales y actuales), pudiendo emplear herramientas de

analisis y desarrollando asi acciones mas inteligentes.

2. Gestionar las relaciones con los clientes de una manera Unica independientemente

del canal que contacto con ellos: telefonico, sitio web, visita personal, etc.

3. Mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados en las relaciones con los

clientes.
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De estos tres conceptos, claramente el mas importante es cambiar el concepto de
relaciones con los clientes, ya que es el Unico de los tres que se transforma en una ventaja
competitiva consiguiendo "acercar" la organizacion a sus clientes, conociéndolos més y

desplegando las acciones mas adecuadas para cada caso (marketing mas inteligente).

En cuanto a las "causas" que consiguen estos "efectos":

e La primera estd muy relacionada con la estrategia y el cambio organizacional.
e La segunda esté relacionada con los data warehouse y las herramientas de analisis.
e La tercera esta relacionada con la reingenieria de procesos unida a las soluciones

tecnologicas.

Tras haber presentado el verdadero protagonista del proyecto, pasemos a hablar de

indicadores:
Cconcepto Porcentaje
de uso
Satisfaccion del clients/tasa de retencion 78%
Reduccion de coste de atencidn al clients 71%
Incremento én ingresos S9%
Adquisicion de nuevos dientes 57%
Reducddn del coste de ventas 52%

Y este es precisamente uno de los grandes problemas en la medida de ROl en CRM. Las
ventajas mas importantes se alcanzan en el medio-largo plazo (cambio de concepto de
relaciéon con el cliente) mientras que a corto plazo basicamente se obtienen (y son mas
facilmente medibles) los resultados relacionados con la reduccion de costes de los procesos

de relacion con los clientes en las areas de marketing y ventas.

Si se analiza las partes tipicas de un presupuesto de un proyecto CRM, se encuentran

distintas partidas:

1) Consultoria 4) Hardware
2) Formacion 5) Coste del personal de la organizacion
3) Software

Encontrando como podriamos dividir el presupuesto en dos grandes partidas: consultoria y
tecnologia. Analizando estas dos grandes partidas con su impacto en la metodologia, se
llega a que la parte tecnoldgica, que es una parte importante del presupuesto, nunca va a
ser el Unico inductor para conseguir el cambio en el concepto de relaciones con los clientes,

elemento critico para la consecucién de resultados. Por tanto, un consejo en proyecto CRM
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es extenderse ampliamente en los apartados 1 y 2, definiendo los objetivos, vision y
estrategia.

2.3. CONCEPTO DE ORACLE CRM FOUNDATION

A continuacidon se muestra un esquema global de la aplicacion de CRM de Oracle, a la

izquierda observamos las diferentes capas que lo componen:

Moédulos Oracle CRM ~-business

Customer Intelligence

eting Intelllgenc Sales Intelligence Call center Intelligence

Field = Depot
Service | Repair

TeleSales ’ Support
Business Partner

Applications (PRM) Mobile
ngi:ll::e Customel Field Spares Service Collections

Contract:Scheduler

Support Mgt Confract:

Service
Resources - Territories - sslgnment Engine
- Motes - Calendar - -on-1 Fulfiliment

Foundation """ Interaction History " Interaction Blending - Order Capture

Call Center

Telephony Manager
Scripting Email Center Web Mobile

Interaction Predictive Dialer

Channels
=olUsiness

Capas:

» Plataforma de E-Business Suite : tecnologia y esquemas que conforman el modelo

relacional y l6gico de la E-Business Suite
> Canales de Interaccién : canales de acceso, web, mail, teléfono, etc
» CRM Foundation : componentes especificos del CRM

» Aplicaciones de Negocio : aplicaciones que actdan como interface con el usuario y

que llaman por debajo a los componentes de CRM Foundation: CRM Operacional.

» Aplicaciones de Andlisis : herramientas para explotar la informacién relacionada con
el CRM aportando una vision de 360°: CRM Analitico

Vamos a prestar especial atencion en la vision global del CRM de Oracle dividiéndolo en las

siguientes areas:
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2.3.1. Portal

CRM Analitico

CRM Operacional

Tecnologia
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ORACLE

Cada aplicacion contara con un estilo hecho a medida segun las funcionalidades que

requiera, dividiendo sus areas en resumenes significativos dependiendo del perfil de usuario

conectado. En el siguiente grafico tenemos un ejemplo de las pantallas que serviran de

interface al usuario:
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Portal

Solucidn Oracle

CRM Operacional

Tecnologia

Personalizar el puesto de trabajo de usuario

Marketing

Marketing Manager

Marketing Analyst
Campain Manager

Product Manager

Servicios Ventas

Customer Care Manager SR Sales Manager
Service Manager Key Account Manager
Interaction Center Manger Channel Manager
Interaction Center Agent b =k E Sales representative
Field Service Agent =y - Sales Assistant

KM Engineer i k Istore user

ORACLE

2.3.2. Orientacién a Procesos

Tal y como indicabamos, Oracle E-Business Suite es una plataforma orientada y preparada
para el negocio. Para dar este soporte, Oracle pone a nuestra disposicion unos diagramas
de flujo donde detalla toda la metodologia de sus diferentes médulos: Business Flows.

Nos muestran las diferentes fases que podemos definir en nuestros procesos de negocio
dependiendo del médulo funcional a implementar, y los utilizaremos durante el transcurso de

este documento para ir explicando las distintas funcionalidades.
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Campaign to Order

Complete Business Flows : Campaign to Order

Create Lead/

Create Campaign Opportunity Generate Forecast Create Quote Create Order
¥ Marketing ¥ Telesales Agent ¥ Telesales Agent ¥ Telesales Agent v Telesales Agent
Representative ¥ Telesales Manager v Telesales Manager ¥ Telesales Manager ¥ Telesales Manager
v Marketing Manager ¢ Field Sales Agent =
+ Field Sales Age e — L“d
v Sales s \gresfres
- cecessssscceee® eoe*® Define Marketing Objective Create Campaign and Budget
o Campaign to Lead s |nhound Call To e Forecastto
. Determine Determine Obtain
S Lga._d Marketing Marketing @ —»  oree Q —» frd % Budget @ —
« Create and Execute Ses s Oppaortunity bjective il e o Appreval
Create and Execute .
Campaign e Loadto  ®e Forecast
© 2
. etermine
Opportunity  ®e Target
.
» Create and Execute ‘. (Sl
Triggered Campaign « Leadto .
Oppaortunity. ‘e
.
e Create and Execute OPO ., Create Offer Execute Campaign  Create Lead mpaif
Web campaign O B
P Create Execute apture
+ DOpportunity to ° Seleat gl D?\mrzh\ss@ Campaign i ' pé‘::jg“ Measure
» Create and Execute Quote . Product @ &::;;Pua.:g: %
Ebdail Blast .
Carmnpaign ° ] L Create |
A Schedule
. Associde _|
e Create and Execute A Ofer @
n Create
Telemmarketing S Create Lead '
bo|  campain l:j —
Campaign H Metrics
q
e Create and Execute Vision Corporation
- Create
Telemarketin L, T | o —
b "y
Event b List ) Merketing Representative
o § sates Repreentative

La herramienta con la que programamos los Workflows se denomina Oracle Workflow
Builder y tiene el siguiente aspecto:

Ed Oracle Workflow Builder 2.0 H[=] B3
File Edit Yiew ‘Window Help

i =115 SR (e Requisition Approvat __________________HEK
§-|ﬂ|§| |EI| X| __| le) I ﬁBCIabc @l@l ll

[ |

l-@ Attnbutes
- Processes Veriy uh ty N e
= . etify Authori prrove otify Reque
j :22&:{?&:?; _____ Fequisition of Approve
- MNotifications ppraved

- Motify Feque Fecord . g
Reguisition Fejected

- Motify Feque
g Motify Reque | Start Select ApproverForward And Maotify Approwver Feject MNotify Feque
-7 Motify Reque True% Fequisition of Rejectio
gag Motify Reguis Matify Reguestar

-gzg Reminderay of Forward

i @B n;:;g:;ve Rt Ed Notify Approver [_[O]x]
A% Pecord Reg Natify Pequ g"lﬂlél =|=a|mm| %] T | EIE@|©| ll

----- Feject Requi Mo Apprc
----- B SelectAppro|4]
----- B ety Authory———————————
- Messages

----- ER Lookup Types
=& Standard

#=-[@ System: Eror
= System: Mailer

False

-

M

-
-

Approved End {Appraved

<Timeout> 3 <Timzout>
Start [laltii% Feminder-Approval

Reduisition 7~ MNeaded
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2.3.3. CRM Operacional
El siguiente esquema se encuentra clasificado por todos los canales mediante los cuales
podemos acceder al CRM Operacional: de modo directo (mediante el call center), a través
de tecnologia Mobile o mediante la Web, todos estos canales forman la entrada del

Interaction Center.

Y nos permiten llegar al Area Funcional, que se encuentra dividida en tres grandes bloques,
tal y como se puede observar: Marketing (dénde actia el componente Oracle Marketing),

Ventas (Oracle Sales) y Servicios (Oracle Service y Oracle TeleService)

Solucidén Oracle [

Twerobpgia

Area Funcional

Marketing Ventas Servicios

Oracle Oracle
MKT Online Field Service

Direct

Oracle Oracle
Telemarketing Teleservice

E
t
@
o
=
o

QOracle
Field Service
Mobile/PDA

Mobile

Oracle
LETET

Web

A continuacion iremos mostrando una breve descripcion de los distintos médulos que
componen este grafico, prestando mayor atenciéon sobre Oracle TeleService y Oracle

Interaction Center, que seran las dos funcionalidades que implantaremos.

2.3.3.1.  Oracle Marketing

Es la aplicacion de automatizacion de marketing disefiada para planificar, gestionar, ejecutar
y, en Ultima instancia, analizar y optimizar de manera efectiva programas competitivos

enfocados al cliente, con el fin de ayudar a las empresas a ganar y retener clientes rentables.

Sus objetivos son los siguientes:

- Identificar y tratar a cada cliente de forma individualizada.
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- Capacidad de tener una vision unificada del cliente en cada interacciéon con la

empresa.

- Capacidad de planificar y ejecutar campafias de marketing en torno a mensajes y

ofertas personalizadas y a medida.

- Capacidad de lanzar al mercado productos y/o servicios a cada cliente basado en la

rentabilidad y los patrones de compra del cliente.

2.3.3.2. Oracle Sales
Es la aplicacion para el Soporte mejorado de las relaciones entre empresa y cliente, con
gestién de campafas de llamadas salientes y soporte de ventas multimedia y de varios
canales. Permite la gestion de organizacion y contactos asi como de iniciativas, consultas,

oportunidades, ofertas y pedidos.

Entre sus objetivos encontramos:

Vision unificada y consistente de cada cliente cada vez que éste entre en contacto

con la empresa
- Mejora del rendimiento de las ventas
- Mejora el control y seguimiento de la informacion de los clientes
- Mejora la eficiencia y autonomia del personal comercial
- Gestion de clientes: mantenimiento de la informacion de clientes
- Interaccién de contactos: mantenimiento de la informacién de agenda o contactos
- Gestion de oportunidades: permite el seguimiento de las oportunidades de ingresos
- Gestion de tareas: permite la planificacién de tareas a la fuerza de ventas

- Tienda virtual (iStore, iPay)

2.3.3.3.  Oracle Service
Este componente es el nlcleo de la solucién propuesta, que permitird a la Empresa
interactuar y generar relaciones beneficiosas con sus clientes. Las caracteristicas clave

estandar del producto son:
e Ejecucion de Planes de relaciones
e Definicion de eventos relacionados con el cliente

¢ Definicion de alertas o guiones basados en interacciones con clientes

-29 -



Memoria Oracle Teleservice

Integracion de flujos de trabajo
Perfiles de cliente completamente configurables
Notificaciones al agente

Panel de control donde podremos definir los KPI's mas adecuados para la Empresa

para el conocimiento del perfil de sus clientes en tiempo de ejecucién

Integracion con Oracle Scripting (aplicacion que Inicia los guiones para que los
gestores sepan cOmo atender a las incidencias segun el tipo que sean, recopila

informacidn, crea tareas, mantiene histéricos, posibilidad de generar encuestas,...)
Administracion de clientes criticos

Canales de interaccion multiples

Centro de contacto activado por telefonia

Ruteo inteligente de llamadas en base a cliente, producto, grupo de productos y tipo

de solicitud de servicio, al departamento correspondiente

Visualizacién y actualizacién de datos existentes de cliente e historial total de

interaccion con el cliente

Asignacion de tareas desde el Centro de Contacto

Creacion, visualizacion y actualizacion de pedidos

Creacioén de devoluciones

Creacion y visualizacion de notas desde el Centro de Contacto

Integracion con la Base Instalada que provee una visualizacién de los productos que

posee el cliente

Componentes

A continuacion procederemos a explicar aquellos componentes mas importantes y que

forman parte de la solucién disefiada para la Empresa.

a) Oracle TeleService

Este mddulo forma el grueso del producto, es la herramienta que gestiona los servicios a

través de la Intranet (a través de la aplicacién, creada bajo la plataforma Oracle Forms) y

que nos permite:

Gestion de clientes: Mantenimiento de la informacion de clientes

Interaccion de contactos: Mantenimiento de la informacién de agenda o contactos
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- Gestion de contratos (Contracts): Gestiona todo el ciclo de contratos (piezas,

servicios,...)
- Gestion de tareas (Scheduler): Permite la planificacién de tareas de los técnicos
- Gestion de incidencias
- Gestion de depdsito de reparaciones (Depot Repair)
- Gestion de inventario (Spares Management)
- Gestion de la base de datos de conocimiento
- Gestion de solicitudes de servicio, defectos, base instalada (Customer Support)
b) Canal Web (iSupport,iMeeting)

El canal web proporcionard a la Empresa un canal alternativo que atendera gran cantidad de

consultas on-line.

e Oracle iSupport: permitird al cliente registrar o modificar una consulta e interactuar a

través del canal web.

¢ Oracle iMeeting: proporcionara colaboracién en linea, en tiempo real en todos los
aspectos de un e-Business. Proporcionara soporte para solicitudes de asistencia y
facilitara a la gente del centro de interaccion unirse al usuario de la pagina web desde la
que el usuario solicita asistencia, siendo el agente capaz de navegar por la pantalla del

usuario.
El canal Web soporta las siguientes funcionalidades:
e Administracion de Solicitud
o Enviar o maodificar solicitudes de servicio online en cualquier momento
o Plantillas que se utilizan para recopilar datos

o0 Opcionalmente implementar busqueda de administracion de conocimiento con

anterioridad al envio de la solicitud
o Caracteristica de llamada al cliente a travées de la Web
e Administracion del Conocimiento
o Capacidad de busqueda intuitiva basada en frases

o Caracteristicas de busqueda basica y avanzada que utilizan asociacién de

relacion de solucién para conjuntos de soluciones conocidos

0 Acceso a busqueda y desglose para material online de referencia
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e Base Instalada
o Visualizacion de todos los productos comprados y detalles de productos

o0 Rastreo de Configuraciones Mudltiples (segun pedido, segun envio, segun

mantenimiento)

0 Actualizacion de informacion de producto para mantener la precision y facilitar la

administracion de activos

o0 Agregado de productos comprados a terceros proveedores

o0 Rastreo de productos serializados y no serializados

0 Actualizacion automatica de estado al recibir RMA
e Consultas Transaccionales

0 Acceso a datos de transaccion

0 Revision de historial y estado

o Creacion de devoluciones

o Consulta y clasificacion de datos por criterio especifico de filtro
e Pagina de Inicio Personalizada

o Pagina de inicio flexible para que personalicen los clientes

0 Se pueden enviar notificaciones proactivas a todos los usuarios
e Foros Online Interactivos

o Foros de debate interactivos

0 Busqueda de objetos y navegacion en foros
e Integracion Completa

o Funcionalidad aumentada mediante integracion completa con la suite de

aplicaciones de e-business de Oracle

c) Base de datos de conocimiento
Para la implantacion de la Base de Datos de Conocimiento, por estar conformada por el
conocimiento que la empresa posee sobre su negocio, supone gque ésta deberd realizar una
labor de preparacion recopilando la informacién que contendra y traspasandola a un formato

compatible con los requerimientos de Oracle E-Business Suite (Excel,texto,...).
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Una vez dispongamos de esta informacion, la Base de Datos de Conocimiento seré cargada

en el entorno Oracle eBusiness Suite.

Gracias a esta solucion, los operadores dispondran de una potente herramienta que les

permitira mejorar el desempefio de su labor mediante una mejor atencion a sus clientes.

La Base de Datos de Conocimiento cuenta con las siguientes funcionalidades:

- Vision unificada y consistente de cada cliente cada vez que entre en contacto con la

empresa

- Mejora de la eficacia de los servicios y/o tareas de soporte

- Mejora de la eficiencia y autonomia del personal de servicio al cliente

- Mejora de la respuesta a los servicios solicitados segun los compromisos

contractuales, disponibilidad de material y personal cualificado

2.3.4. CRM Analitico

Solucidn Oracle

"/
« Segmentacion Clientes/Oficinas
« Andlisis de Valor de Cliente
« Marketing dirigido
« Venta cruzada
» Andlisis de Riesgo
* Retencioén de Clientes
« Ciclo de Vida del Cliente

Data
Warehouse

* Andlisis Multidimensional
* Simulaciones What-If?

« Series Temporales

* OLAP

* Reporting

N
/
O

Portal
CRM Analitico '

CRM Operacional

Tecnologia

* Consultas
» Reporting

« Analisis ad-hoc

* Andlisis
Multidimensional

* Reporting

* OLAP

Esta es la Ultima capa, después de tener a punto el CRM Operacional, s6lo nos queda

explotar los datos mediante el CRM Analitico.
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Esta formado por una serie de productos que nos permitirdn visualizar, analizar y explotar

los datos en multitud de puntos de vista diferentes:
= ¢Qué pasé? = Reporting =» Oracle Reports, Oracle Discoverer
= ¢ Por qué pasd? = Analisis multidimensional = Oracle Data Mining
=  ¢Qué puede pasar? = What if? =» Sales Analyzer

» ;Qué pasara? = Analisis de riesgo =» Sales Analyzer

A continuacion detallamos algunos de los moédulos mas importantes que conforman la

herramienta:
v" Oracle Reports: herramienta para generar listados simples
v" Oracle Discoverer: herramienta para generar listados complejos
v' Oracle Sales Analyzer: herramienta para analizar datos
v' Oracle Data Mining: herramienta para explotar datos

En el siguiente grafico aparecen ejemplos de soluciones de estos productos:

Oracle Modulos

Oracle Reports Oracle Discoverer

Oracle DataMining

ORACLE
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2.3.5. Interaction Center

El concepto de Call Center se ve evolucionado hacia el de Interaction Center, fruto de las
necesidades del mercado actual.

Nuestro centro de atencién al cliente, no sélo gestionara las llamadas recibidas hacia los
gestores y la aplicacién, sino que a partir de ahora ampliamos el rango de canales de
entrada (email, teléfono, directo, movil,...) y ofrecemos tanto soporte mediante uno de
nuestros gestores, como independencia total a través de portales de acceso web mediante

un perfil predeterminado.

Del call center ... al Interaction center

Canales Empleados Aplicaciones

Pool de canales Pool de agentes Pool de aplicaciones

ORACLE
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Desde un puesto de agente de Oracle Service tenemos acceso a las siguientes

funcionalidades:

Puesto del Agente IC

Gestion de
Aplicaciones

Gestion tareas

Gestion cola de trabajo Gestion Llamadas

Gestién eMeetingsl™

Gestion Mails

ORACLE

A continuacion detallaremos los componentes que forman la tecnologia de Interaction
Center:
a) Advanced inbound

Oracle Advanced Inbound esta formado por los siguientes componentes:

e Oracle Telephony Adapter: proporciona la interfase de telefonia coherente con las PBX

permitiendo el automatismo de las llamadas entrantes.

0 Un PBX es el servicio de un namero virtual que administra llamadas entrantes a

2 0 mas lineas (nimeros) telefénicas fisicas.

e Oracle Telephony Manager: actuard como middleware facilitando el movimiento de
entrada de las llamadas telefénicas y la transferencia a otros agentes de voz y datos

para su tratamiento.

e Oracle IVR Integrator: actuara de integrador con el interfaz de reconocimiento
automatico por voz, la informacion sobre el cliente y los datos recopilados durante la
interaccion apareceran en la aplicacion del agente de forma automatica. Mediante

encuestas.
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b) Advanced outbound
Oracle Advanced Outbound es la solucién utilizada por el Centro de Interaccién para la
gestién de las llamadas salientes. Permite gestionar listas provenientes de marketing y
ejecutarlas a través de marcacion predictiva, permitiendo maximizar el nimero de contactos
satisfactorios en las llamadas salientes.

¢c) Workflow
Permite proporcionar a cada persona involucrada en un proceso de negocio toda la
informacién que necesite para tomar una respuesta apropiada.

d) Email Center
Centro de gestion de correos entrantes.

e) Oracle Universal Work Queue
Inteerface que proporciona a los agentes una vision unificada de todos los canales y una
facil gestion de las interacciones existentes tratando las interacciones y los contactos de
forma independiente del canal de acceso.

f) Oracle Scripting
Ofrece presentaciones disefladas para guiar a los agentes en sus conversaciones con los
clientes. A medida que el cliente interacta con el agente respondiendo a una consulta, el
agente accede a las pantallas correspondientes y proporciona la informacion necesaria para
que la respuesta sea completa y precisa. El producto consta de dos componentes, el motor
de guiones y el autor de guiones. A través del uso de Scripting el centro de interaccién
reducira el tiempo de formacion de los agentes aumentando la produccién, acortando la

duracion de las llamadas y aprovechando al maximo las oportunidades.

2.3.6. Tecnologia

El concepto de tecnologia de Oracle CRM se dividira en dos capas:

» Plataforma E-Business Suite: Todos los elementos comunes que utilizaran los
niveles que hemos definido (herramientas de desarrollo, seguridad, framework,

etc...)

» Aplicaciones: Los niveles Operacionales (productos de CRM como TeleService,
TeleSales, Marketing, ..., son los que aportan la funcionalidad al sistema), los
Analiticos (una vez configurada la funcionalidad con los operacionales, podemos
explotar los datos con Discoverer, Andlisis, ...) y el Portal (interfaces de acceso a las

aplicaciones)
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Portal

Solucidén Oracle

CRM Operacional

Tecnologia

Portal Portal

Analytical CRM Analitico
Applications

Applications

Business

> CRM Operacional
Applications

Common
Infrastructure

Development Tools Application Framework Directory Security

Internet
Application
Server

common Workflow Transactions
Services Messaging Queuing

Common \
Data Model Ji

Scheduling & Routing

E-business Platform

ORACLE’

2.4. JUSTIFICACION DE LA SOLUCION ESCOGIDA

Después de habernos situado en el marco inicial del proyecto y las caracteristicas que nos

ofrece Oracle, vamos a explicar por qué nos decantamos por esta tecnologia.

Empezaremos por las funcionalidades que el cliente nos indicé que debia contemplar la

nueva solucion:

e Comprension: el nuevo sistema debe aprender y entender donde estan los clientes y qué

necesitan exactamente.
e Contacto: debe entregar en forma efectiva el canal que cada cliente prefiere.

e Personalizacion: cada transaccion debe indicar al cliente que la empresa ha aprendido y
entendido lo que necesita.

e Transaccién: debe ofrecer al cliente una forma facil de hacer negocios.

e Satisfaccion: debe cumplir y superar las expectativas del cliente.
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Servicio: debe aprovechar cada contacto con el cliente como una oportunidad de

brindarle satisfaccion y generar nuevos negocios.

Y por los requisitos que ésta debia cumplir:

Que los componentes de la solucion (aplicaciones de negocio, servidor de aplicaciones,
base de datos, herramientas,...) sean estandares del mercado y estén soportados por
empresas de solidez financiera y presencia internacional que aseguren disponer de
recursos de soporte, mantenimiento y existan altas garantias de evolucion vy

permanencia en el mercado.

Que la solucién ofrezca a la empresa funcionalidades que en la actualidad no estén
valoradas como prioritarias pero que sean facilmente incorporables cuando se conviertan

en necesarias.

Que la solucidn esté centralizada y sea accesible desde cualquier lugar y en cualquier
momento de forma facil, controlada y segura a clientes y empleados.

Que la solucién esté basada en reglas de negocio que permitan la adaptacién de los

procesos en una realidad cambiante.

Que permita un despliegue rapido de la solucibn en nuevas delegaciones, centros

operativos e incluso paises a un bajo coste de mantenimiento.

Que proporcione herramientas que faciliten la integracion con otras soluciones de

gestion.

Que permita la obtencion de la famosa visién 360° del cliente como una vision Unica y

completa de los clientes de la empresa cliente.

Por todo esto y por los siguientes factores determinantes, nuestra solucion y la del cliente se

inclinaron hacia este tipo de software:

» Funcionalidad: Gracias a Marketing, Ventas, Servicios, Contratos, la solucién de

Oracle proporciona toda la vision de futuro que nos pide la Empresa.

e Multicanal integrado: Directo, Web, Teléfono, Mdévil, el soporte multicanal era

imprescindible.

* Business Intelligence: OLAP, DW, DM. Perfiles altos en la jerarquia tienen la

posibilidad de explotar los datos con herramientas inteligentes.

e Oracle es una compafia robusta de ambito internacional, que da ciertas garantias de
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futuro a la hora de afiadir funcionalidades al producto, segun la tendencia del

mercado.

» El personal de informética de la Empresa esta familiarizado con los productos de
Oracle, con Oracle Database y las propias de desarrollo de aplicaciones: Oracle
Forms y Oracle Reports. De hecho, el software del cual extraeremos los datos

productivos esta programado con estas aplicaciones, con lo cual obtenemos:

* Reduccién de coste a nivel de administracion de la tecnologia, el personal ya

esta familiarizado.

e Asegurarnos el éxito en la integracion de las herramientas ya que estas

pertenecen a la misma tecnologia.

2.5. ESTRUCTURA Y PLANIFICACION DEL PROYECTO

2.5.1. Definicién de Implantacion Répida de Oracle

El enfoque para llevar a cabo la implantacion del proyecto en la Empresa se apoya
fundamentalmente en la estrategia de Implantacion Répida recomendada por Oracle. Esta

basada en los siguientes aspectos:

1. Utilizacién de "Business Flows", flujos de negocio predefinidos, como medio que
facilita la orientacién de la Solucion a los procesos de negocio de nuestros clientes :

- aprovechando al maximo las potencialidades del estandar (desarrollado en base
a nuestras “best practices”).

- adaptando los procesos del Cliente a los procesos embebidos en las aplicaciones
Oracle.

- no estando previsto el desarrollo o adaptacion de las funcionalidades ofrecidas
por los diferentes médulos incluidos en los Business Flows, en esta primera fase.

- permitiendo la consecucién del proyecto en el tiempo y plazos requeridos (en
torno a 90 dias).

2. El Cooperative Consulting, una estrategia orientada a la maximizacién de la calidad
en el proceso de implantacion de las aplicaciones Oracle, y que permite aportar los
mejores y mas cualificados consultores de Oracle a los proyectos de sus Partners.

La coordinacion se garantiza a través de una metodologia especifica que facilita el
traspaso de los conocimientos y la experiencia de Oracle sobre sus propias

soluciones a las implantaciones que realizan los Partners en nuestros clientes.
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3. Segun la Metodologia AIM, un proyecto se desglosa en una serie Procesos y Fases

distinguiéndose, cada uno de ellos, por los productos finales obtenidos. Los

proyectos AIM se dividen en fases que proporcionan puntos de control para

coordinar las actividades que tienen un objetivo comun. Durante cada fase del

proyecto se ejecutan simultdneamente tareas de distintos procesos. Cada proceso

en AIM es un grupo de tareas que tienen un claro objetivo de obtener un producto

final o “entregable”.

2.5.2. Fases y estructura

Podemos resumir las fases del proyecto en el siguiente cuadro:

Proceso

Descripcion

Producto Final

Arquitectura técnica y de Aplicaciones

Instalaciéon de Entornos

Instalacién del Software de Oracle Platinum
en los entornos de desarrollo del prototipo y
explotacion.

Definicién de Requerimientos

Definicion de procesos incluidos en los
Business Flows.

Workshops Funcionales de los Business
Flows incluidos en el alcance de la presente
propuesta.

Documento con funcionalidad cubierta por
los Business Flows incluidos en el alcance de
la presente propuesta.

Mapping de Requerimientos

Andlisis de Cobertura de requerimientos con la
Aplicacion estandar

Documento con la Identificacion del Gap
(solo para los aspectos mas relevantes para
el negocio de Lagun Aro y sin incluir detalle
de los mismos).

Disefio de Prototipo

Construccién de un Prototipo donde se veran
reflejados las funcionalidades cubiertas por los
Business Flows objeto de la Presente
Propuesta.

1.- Documento BR100-
Parametrizacion del Prototipo

2.- Prototipo Construido

Formacion

Formacion a Formadores

Presentaciones de las funcionalidades
prototipadas.

Prueba Funcional

Ejecucion de un Juego de Pruebas sobre el
Prototipo.

1.- Documento TEO40 -
Juego de Pruebas del Prototipo

Migracion

Parametrizacién del entorno en produccion
para el arranque

1.- Documento BR100 -
Parametrizaciéon de Produccion

2.- Sistema en Produccién Parametrizado

A continuacién pasamos a describirlas mas detalladamente:
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2.5.2.1. Arquitectura Técnicay de Aplicaciones

Se define la configuracion o6ptima de las aplicaciones, infraestructura de hardware
(servidores y puestos cliente) y de red, herramientas y procedimientos necesarios para

gestionar el sistema.
Las tareas a realizar son:
t  Definir los requerimientos de la arquitectura para implementar el nuevo sistema.
t Revisar la arquitectura actual.
t  Desarrollar la estrategia para garantizar la disponibilidad del sistema.
t  Mapa de instalacion de nuevas aplicaciones.
t  Definir la arquitectura de seguridad de las aplicaciones.
t  Disefar la arquitectura de hardware y redes.
t  Dimensionar la capacidad del sistema.
t  Documentar procedimientos necesarios para la gestion del sistema.
t  Instalacion del Software en los entornos de desarrollo del prototipo y explotacion.

Estas tareas son responsabilidad de la empresa, a excepcién de la Instalacién del Software.

2.5.2.2. Definicion de Requerimientos

Se llevaran a cabo Workshops funcionales para mostrar la problematica cubierta con los

Business Flows anteriormente descritos, objeto de la implantacion de la presente propuesta.

Una vez realizadas los Workshops, dirigidos a los usuarios clave de la empresa, se revisara
el grado de cobertura de los Business Flows, con el objeto de plantear a la empresa

caminos alternativos basados en las Aplicaciones estandar.

2.5.2.3. Mapping
Esta fase la realizamos basicamente desde Abast, se trata de ajustar un poco mas en la
relacion de las funcionalidades requeridas de la empresa con las funcionalidades ofrecidas
por el producto estandar, es posible que debamos realizar alguna consulta o comentar con

personal de la empresa algunas dudas o posibles alternativas a un requisito.

2.5.2.4. Disefo y Construccion del Prototipo

A partir de la revisibn de los requisitos cubiertos con los Business Flows y el mapping
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anteriormente descritos, se disefia, implanta y prueba un prototipo de la aplicacién. Este
prototipo estd destinado a validar que la aplicacion satisface de forma adecuada los

requerimientos cubiertos por los Business Flows.

2.5.2.5. Formacioén

El proceso de formacion garantiza que los usuarios y los administradores estan
adecuadamente formados para aceptar la tarea de gestionar y utilizar a pleno rendimiento el

nuevo sistema.

La formacion y el material utilizado iran orientados hacia las funciones que cubren los
Business Flows objeto de la presente propuesta y no hacia los mddulos especificos de la

aplicacion.

La estrategia planteada en este proyecto considera la imparticibn de formacién a un
conjunto de usuarios clave, que posteriormente seran los encargados de llevar a cabo el

rollout de dicha formacién al resto de usuarios.

2.5.2.6. Prueba Funcional

Este proceso esta orientado a suministrar un método formal de prueba que verifique el

cumplimiento de la cobertura de los Business Flows objeto de la implantacion.

La realizacion de las Pruebas Funcionales del Sistema sera responsabilidad de la empresa,
contando con el apoyo y supervision del equipo del proyecto.

2.5.2.7. Migracién o Paso a Produccién

El propésito es gestionar el cambio de la compaiiia, las personas y los procedimientos al
nuevo sistema. También es objeto de este proceso supervisar y realizar ajustes finos al

nuevo sistema después de la puesta en produccién.

2.5.3. Beneficios de la metodologia

t Obtencidon de resultados a corto plazo: las funcionalidades que se han determinado
como basicas para la Empresa determinan la primera fase, que se implantara a muy
corto plazo.

t Definicion de Estrategia Global CRM para la Empresa: se define una estrategia
global CRM con base sobre la primera fase y de forma progresiva, concretando segun

los requerimientos de la Empresa, las nuevas funcionalidades a futuro.
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Garantias de Crecimiento: la conexion con otros Business Flows de Oracle CRM
Implementacion Répida permite garantizar el crecimiento de la solucion en funcion de
nuevas necesidades.

Rapidez de Implantacion: en los proyectos CRM IR el plazo es fijo.

Coste Controlado: en los proyectos CRM IR el precio es fijo.

Solucién Probada: el alcance es prefijado y se basa en la experiencia de Oracle en el
sector y en la consecucion de las mejores practicas observadas.

Bajo Riesgo: como consecuencia de todos los puntos anteriores podemos garantizar el

bajo riesgo de la inversion realizada.

2.6. ALCANCE DEL PROYECTO

Basandonos en las necesidades planteadas por Lagun Aro se ha definido el siguiente

alcance de proyecto, comprendiendo la implantacién de la funcionalidad estandar de Oracle

CRM requerida por los siguientes Business Flows :

— Captura/Consulta de Incidencias Profesionales

— Resolucién de Incidencias.

De forma especifica y para cumplir la fecha objetivo de produccion se incluye en esta

propuesta la implantacion de las siguientes funcionalidades:

— Gestion de Clientes y Contactos

1. Acceso a un unico repositorio de informacion sobre los clientes incluyendo

contactos, oportunidades, productos e histdrico de servicios prestados.

— Recepcién de Solicitudes de Servicio por Via Telefénica (sin conexidon con

centralitas). Incidencias Profesionales

1. Creacién de solicitudes de servicio para la gestion de problemas, consultas y

reclamaciones de los clientes, recibidas por via telefénica.
2. Dos Scripts de llamadas para la gestién de incidencias.
— Seguimiento de Solicitudes de Servicio
1. Actualizacion del estado y detalles de la solicitud.
2. Notificacién de incidencias a departamentos ejecutores.

3. Actualizacion de la base de conocimiento
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— Resolucién de Solicitudes de Servicio

1. Seguimiento de resolucion y escalado de problemas.

2. Resolucién problemas utilizando la base de conocimiento.

Flujos de Negocio relacionados con la solucién:

Captura/Consultas de Incidencias Profesionales:

Responder Rewizar Problema Camprobar Crear Solicitud de Aszignar Recursao
Llamada derechos Servicio
Recepcidn Recoger Revizar c b Generar i
Llamada ’— Infarmacidn '* Base ' ——]- ;::;;ﬁ.;:[ '—-"' Salidtud '—"' reclugr:[s ' -
cliente del problema Instalada de zemicio
= Buzcar cliante » Completar solicitud Com - B
. probar . USCar [ecursos
= Comprabar = Responder histdrico de gor;prc:har C;.m:to por periles
salicitudes de servicio | i : * Pradustos cubleres, .B :
) 2 feclamaciones FADEEEONES cuando v qué costes HELEE B
;DTtF‘;Irm'n‘: = = Crear dewalucidn Auto ubicacion
e |allamada
Rescolucidn de problemas Escalar Solicitudes Procesar Cargos
de Servicio [Opcional ) ¥ Cerrar Solicitud
Buscar en q Cerar
Crear Rezohrer o Asignar L.
——
Base de —p Tareas i —_— problama ' Reoursos b— Solidtud ' -
Conacimiznta Semicin

- Bizqueda
Mulfi-origen

= Simpleffwanzada

= Hilizar plantilla

de sontratos

= Notificar Escalada

Auto Aut

= Aplicar Cargos

Auta

Transferencia y actualizacion de Base Instalada [Opcional |

Gestionar base

Responsabilidades

de conoci miento

’ Gestor de Senicios

F:rear ' Crea.r Nue\ro' > Tra_nsferir ' > A;:.;:h;: ' ’ Encargado de senvicios
Sistema Cliente Base instalada L
Conocimiento ’ Gestor base conocimiento
o
- Organizar Grupos -0 nuewva - Publizar
= Organizar Miveles relacion

Auto

Funcionalidades que cubre:

* Recepcion de llamadas, gestién de problemas, consultas y reclamaciones
» Gestion de productos del cliente / Histérico de Servicios prestados.

* Notificacién de incidencias a departamentos ejecutores.

» Actualizacion del estado de las incidencias.

Entidades involucradas:

Servicios de Clientes

L]
» Soporte técnico
» Gestion de reclamaciones

ROI
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* Gestion del 80% de las llamadas en el primer contacto

» Reduce numero y coste de rellamadas

Moédulos necesari

- T

0s

eleService

Resolucién de Incidencias:

Responder Llamada

Recepcidn
Llamada
cliente

= Buszcar cliente

= Comprabar
solicitudes de sendicio
= Determinar razin de
lallamada

—

Rewvisar Problemsa

Recoger
Informacidn >
del problema
= Completar solicitud
= Responder
reclamacioneas

Asignar Recurso

Cormprobar Crear Salicitud
derechos de Servicio
Revisar Generar .
Comprabar Asignar
Base —_— : —_— Solictud [ =—— g -
derechos o reclursn s
Instalada de senvicio
. .COPI'I?DWW' = Camprobar Gontrato . Elusc;r_lrecursos
hIStOI'IGO. i = Froductos cubiertos, -p;ils')ce.a rl eri oi
(EPElEEEnES cudndo y qué costes ubicaciﬁﬁ P

« Crear devalucidn

Auta

Resolucién de problemas

I Crear Resalver Asignar Cerrar
Base de — — > — Solictud =

. Tareas problema T Recursos o

Conosimiento Senicia

- Bisqueda
hulti-origen

= Simpleffvanzada

= Utilizar plantilla
de contratos

Frocesar Cargos
Y Cerrar Solicitud

Escalar Solicitudes de
Servicio [Opcional |

= Motificar Eszalado = Aplicar Cargos

Aut Auto

Auto

Transferencia y actualizacién de Base Instalada (Opcional |

Gestionar base de Responsabilidades

Conoc fiento

’ Gestorde Servicios

Crear Huewo Actualizar ’ i
Crear ) Transterir Encargado de semvicios
Sistemna ' HIEAG ’ Baze instalada’ Cof:siin?:nto’
’ Gestor base conocimiento
= S
= Organizar Grupos * 0 nueva » Publicar
relacidn

= Organizar Miveleas

Auto

Funcionalidades

gue cubre:

Seguimiento de resolucion y escalado de problemas

Resolucién problemas utilizando la base de conocimiento

Gestién de reclamaciones

Gestidn de productos del cliente / Histérico de Servicios prestados.

Entidades involucradas:

Servicios de Clientes

Soporte técnico

Gestion de reclamaciones

- 46 -



Memoria Oracle Teleservice

ROI
* Gestion del 80% de las llamadas en el primer contacto

» Reduce numero y coste de rellamadas

Moédulos necesarios

+ Contracts for Service

Entidades y Recursos

Los participantes en el proyecto por parte de Abast Solutions, responderan al perfil de :

e Gerente de Proyecto: responsable del seguimiento global del proyecto y la coordinacion

del mismo.

e Responsable de proyecto: consultor responsable del proyecto e interlocutor valido ante

la Empresa. Sera el responsable de planificar y realizar el seguimiento del proyecto de

forma global. Este responsable podra ser a su vez responsable funcional de alguin area.

e Consultor especialista en integracion con centralitas: responsable de planificar,

coordinar y realizar el seguimiento de las tareas de integracion de la centralita con las

aplicaciones de Oracle.

e Consultor Funcional: sera el encargado de planificar, coordinar y realizar el seguimiento

del area funcional.

e Analista técnico: En el caso que fuera necesario para el desarrollo del proyecto se

incorporaria un técnico con este perfil.

Por parte de la Empresa, las personas que participaran en el proyecto responden a los

perfiles descritos a continuacion:

e Director _de Proyecto: responsable del seguimiento del proyecto, comprobara el

cumplimiento de los requerimientos durante la implantacion.

e Usuarios clave: a definir en la reunién kick-off.

e Administrador del sistema: profesional con conocimiento de entorno Oracle.

La dedicacion que se espera de estos recursos segun la fase del proyecto es la siguiente:
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% dedicacion necesaria aproximadamente
Director

Adm. Interlocutor Usuarios |de
Fases Sistemas |Funcional clave proyecto
Instalacion 80% 10% -- 5%
Analisis técnico 10% 80% 15% 15%
Revision del analisis 0% 80% 50% 30%
Mapping requerimientos 5% 25% 5% 5%
Primer Prototipo 20% 50% 10% 15%
Validacion prototipo 15% 75% 75% 20%
Traspasos 15% 15% -- 5%
Segundo prototipo 15% 50% 10% 15%
Validacién prototipo 20% 75% 75% 20%
Pruebas unitarias 20% 50% 20% 15%
Pruebas integracion 20% 50% 20% 15%
Formacion 25% 80% 80% 15%
Instalacién produccion 80% 5% -- 5%
Parametriz. produccién 40% 20% - 5%
Puesta en marcha -- -- - -
Soporte 20% 80% 80% 25%
Fin Proyecto - -- -- --

Dedicacion del 5% es simplemente disponibilidad para posibles consultas o

incidencias

Dedicacion del 80% es dedicacion completa pudiendo atender otras necesidades

urgentes

Planificacion

Perfil Jornadas |Observaciones
A. Funcional 123 Asumiendo labores de gestion de proyecto con soporte
A. Inbound 13 Implantacion de la centralita segun Arjem.

Instalacion, soporte de administracion, aplicaciones de parches y
D.B.A. 23 preparacion del entorno para Advanced Inbound.

Labores de desarrollo Forms, Reports (Aplicaciones Oracle) y PL
A. Técnico 95 SQL.
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Creacién de Business Area, libro de trabajo (plantilla), formacién

y soporte.

TOTAL 259

A continuaciéon mostramos el planning del proyecto a través en un documento de Microsoft

Projects:

Tarea |Mombre detarea | febrero | marza | sl | mayo | junio
31401 [O07/02 [14/02 [21/02 [28/02 [07/03 14403 [ 2103 [2803 [0404 1104 [18/04 [25/04 02405 |09/05 [16/05 2305 [ 30005 |06,
1 El LAGUH ARO - Implantacion Contact Center. L
11 Anilisis. N ——
1.2 Disefio global. L
1.3 Preparacion del entorno de Desarrollo. H
1.4 Implantacion en Desarrollo. L
15 Pruebas de integracidn v del sistema.
1.6 Preparacion del entorno de Produccion.
1.7 Traspaso a Produccion.
1.8 Formacidn (a Formadores).
1.9 | Fin de Proyecto.
140 Soporte.
111 Gestion del Provecto.

Tarea |Mombre detarea

| junio [ julic agosto | septiembre

30405 |D6/06 [1:3/06 [20/06 |27/06 [04/07 [11.07 [18/07 [25/07 [01/06 |08/05 [15/08 [22/06 |29/05 [05/09 [12/09 [19/09 | 26/0

1 = LAGUH ARO - Implantacion Contact Center.
14 Analisis.

1.2 Disefio global.

1.3 Preparacion del entorno de Desarrollo.
1.4 Implantacion en Desarrollo.

1.5 Pruebas de integracion y del sistema.
1.6 Preparacion del entorno de Produccion.
1.7 Traspaso a Produccion,

1.8 Formacion (a Formadores).

1.9 | Fin de Proyecta. |
110 Soporte.

111 Gestion del Proyecto.
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3. IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

3.1. FASE 1: ARQUITECTURA TECNICA
3.1.1. Propuestas realizadas
Se le presento al cliente un total de cuatro arquitecturas posibles para el entorno productivo,

que detallamos a continuacion:

Instalacion Oracle Ebusiness Suite

en Alta Disponibilidad
0

\(
.

Q
Q
@©
-

@)
c
o
s
77]
Q

)
(7))
Qo
c

Q
Q

=
@)

7))

DivisionSGO

Presentacion para:

La Empresa

ORACLE" "

SOFTWARE POWERS THE INTERNET ~ GRUP

Las cuatro propuestas se basan en entornos de alta disponibilidad tal y como fue requisito
del cliente. Los entornos de alta disponibilidad se caracterizan porque en caso de fallo del
sistema, el paquete de software de la aplicacién, puede moverse hacia otro nodo
exactamente igual que el critico y seguir funcionando.

Dependiendo de si estos dos nodos (dos en este caso), son capaces de trabajar con el
paquete a la vez compartiendo recursos o si no son capaces de trabajar un mismo paquete
a la vez, diremos que se encuentran en modo activo-activo 0 activo-pasivo,

respectivamente:
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Describiremos las siguientes soluciones:

\(
]

2
Q
®
—

O
c
o
)
2]
Q

)
0
Q
c

IQ
3)

b=
)

!

Soluciones de Alta Disponibilidad en Y Ay
entorno Oracle Ebusiness Suite ABAST

> Solucion A:
Entorno mixto Linux-AlX con cluster ACTIVO-PASIVO

> Solucion B:
Entorno mixto Linux-AlX con cluster ACTIVO-ACTIVO

> Solucion C:
Entorno Linux con cluster ACTIVO-PASIVO

> Solucion D:
Entorno Linux con cluster ACTIVO-ACTIVO

Las plataformas se escogieron basandonos en los siguientes criterios:

Nuestra experiencia en otras implantaciones nos dicta que para servidores que
necesiten de un alto rendimiento bajo un entorno critico, las plataformas Unix son
mas robustas.

Los sistemas Unix conocidos ya en la Empresa, son los Linux i AlX, por lo tanto

ahorraban el coste en aprender a administrar una nueva plataforma.
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Entorno mixto Linux-AlX con cluster ACTIVO-PASIVO

v AV

Solucién A SRUP

Nodo BD 1
Oracle
Nodo Web 1 Aplicaciones
Oracle AlX
Aplicaciones
LINUX
Peticiones/ \
respuestas |
HTTP ¥
/ Nodo BD 2
Oracle
Aplicaciones
Nodo Web 2 AlLX
Oracle
Aplicaciones
LINUX CLUSTER

Los nodos que formaran el servidor de Base de Datos, seran dos actuando en modo Activo-
Pasivo bajo plataforma AlX.

Frente a este cluster situaremos a los servidores que formaran la capa middtier (ver
apartado 2.1.3) o Servidor de Aplicaciones. Seran dos nodos exactamente iguales y
funcionando a la vez, con un balanceador de hardware enfrente para repartir las peticiones

gque vayan llegando a un nodo o a otro.

Caracteristicas de la solucion A:
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7 A

ABAST

Solucion A GRUP

> Nodos Web: Servidores Intel con Linux Red Hat
> Nodo Base de Datos: Servidores AlX en cluster Activo-Pasivo.

» Se aconseja instalar los diferentes nodos en plataformas
idénticas de sistema operativo.

» También se aconseja instalar el entorno de desarrollo en un
servidor diferente (Linux o AlX), aunque no sera idéntico al
entorno de produccion al estar situado en un Unico host.

2
Q
@
S

@
c

2
d
2]
Q

)
2]
Q
c

|9
Q

=
)
0y

» Hay un servidor del cluster que no se esta aprovechando. Se
podria instalar aqui el entorno de desarrollo.

En las configuraciones Activo-Pasivo, podemos aprovechar el servidor que se encuentra
parado, esperando un fallo del sistema, para instalar el entorno de desarrollo. En caso de
fallo, el paquete de produccién se movera a este nodo y pararemos el entorno de desarrollo

para no consumir recursos.

El entorno de desarrollo no es un entorno critico en cuanto a conexiones y carga de datos,
por lo que puede ir instalado todo el paquete de aplicaciones de la E-Business Suite en un

solo host.
A continuacién se detallan el resto de propuestas muy semejantes a esta primera,

cambiando tan solo la plataforma escogida: AIX o Linux y el modo de actuacién del servidor

de Base de Datos: Activo-Activo o Activo-Pasivo.
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Entorno mixto Linux-AlX con cluster ACTIVO-ACTIVO

Soluciéon B

\{
»

Q
Q
@
—

@)
cC
Q
g
(7))
Q

)
7))
Q
c

IQ
Q

=
@)

7))

t| Nodo BD 1
Oracle
Nodo Web 1 Aplicaciones
_Oraqle AlX
Aplicaciones
LINUX
Peticiones/ / \
—_— 4
respuestas ‘ : =
HTTP «—— U—~
Balanceador de
carga
: Nodo BD 2
Oracle

Aplicaciones

Nodo Web 2 AlIX
Oracle
Aplicaciones
LINUX CLUSTER con
ORACLE RAC
I W
.~z ABAST
Soluciéon B GRUP

> Nodos Web: Servidores Intel con Linux Red Hat

> Nodo Base de Datos: Servidores AlX en cluster Activo-Activo
con Oracle RAC.

» Se aconseja instalar los diferentes nodos en plataformas
idénticas de sistema operativo.

» También se aconseja instalar el entorno de desarrollo en un
servidor diferente (Linux o AlX), aunque no serd idéntico al
entorno de produccién al estar en un unico host.

» En esta configuracion se utiliza Oracle RAC (Real Application
Clusters) con lo que los dos servidores estan activos,
repartiendo la carga de los procesos. Es mas complejo de
administrar e instalar, tiene un coste de licencias adicional, pero
se aprovechan mas los recursos de los servidores de BD de
produccion.

L4

Soluciones Gestion Oracle
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Entorno Linux con cluster ACTIVO-PASIVO

Solucion C

\(
]

Q
Q
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Q
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Q
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Q
c

Ig
Q
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Nodo BD 1
Oracle
Aplicaciones
LINUX

Nodo Web 1
Oracle
Aplicaciones
LINUX

Peticiones/ ‘/////'- -
respuestas | {_ >
HTTP +— =

Balanceador de
carga

Nodo BD 2
Oracle
Aplicaciones

Nodo Web 2 LINUX
Oracle
Aplicaciones
LINUX CLUSTER
7 A
P4 ABAST
Solucion C GRUP

» Nodos Web: Servidores Intel con Linux Red Hat

» Nodo Base de Datos: Servidores Intel con Linux Red Hat en
cluster Activo-Pasivo.

- 7

Soluciones Gestion Oracle

» Se aconseja instalar el entorno de desarrollo en un servidor
diferente (Linux).

» En esta configuracién se ha de utilizar software para gestion del
cluster ACTIVO/PASIVO. Se puede utilizar el propio de Red Hat
(Cluster Manager) o software de terceros (HP Service Guard)

» Hay un servidor del cluster que no se esta aprovechando. Se
podria instalar aqui el entorno de desarrollo.
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9
Q
S y
S Solucién D
c
QO
b7
Nodo BD 1
m Oracle
w Nodo Web 1 Aplicaciones
Oracle LINUX
) Aplicaciones
m LINUX
g Peticiones/ L, / \
respuestas | ‘ =
= HTTP T
0 Balanceador de
3 carga
= Fm— f Nodo BD 2
O = Oracle
m Aplicaciones
Nodo Web 2 LINUX
Oracle
Aplicaciones
LINUX CLUSTER con
ORACLE RAC
Solucion D

> Nodos Web: Servidores Intel con Linux Red Hat

> Nodo Base de Datos: Servidores Intel con Linux Red Hat en
cluster Activo-Activo con Oracle RAC.

- 7

» Se aconseja instalar el entorno de desarrollo en un servidor
diferente (Linux).

> En esta configuracion se utiliza Oracle RAC (Real Application
Clusters) con lo que los dos servidores estan activos,
repartiendo la carga de los procesos. Es mas complejo de
administrar e instalar, tiene un coste de licencias adicional, pero
se aprovechan mas los servidores de BD de produccién
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La Empresa escoge la opcion C, constituida por servidores bajo plataforma Linux con una

configuracion de cluster Activo — Pasivo para la Base de Datos.

Esta solucion es la mas equilibrada en cuanto a coste (las licencias de un activo — activo son
sensiblemente mas caras que las de un activo — pasivo), con el beneficio adicional de que

pueden aprovechar uno de los nodos como servidor de desarrollo.

3.1.2. Arquitectura de la solucidn respecto a cliente/servidor

Vamos a detallar el funcionamiento de las peticiones cliente a servidor con la arquitectura

escogida.

En el siguiente ejemplo, veremos como un usuario realiza una peticion a la Aplicacion desde
una pagina de tecnologia Oracle Forms (en el caso de que la pagina fuera de otro tipo (JSP)

utilizariamos el mismo grafico pero eliminando el paso 2).

PASO 1
Wieh Entry Point l_ﬂ
Web
Hode 1
‘ Forms
.,' HTTP ¥ e . '_E
Users HTTP LOH(I
Balancer Release 11
‘ Database
——— B e
Web

) e
Fonms

En este primer paso el PC cliente establece conexion con el servidor Web que le haya

asignado el balanceador hardware, supongamos que es el Node 2.
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PASO 2
Wieh Entry Point
Web
Mode 1
Forms
‘—i e < : ':i
Users HTTP Lﬂﬂ{l
Balancer Release 11
Database
——————— — g —
Web
II Hode 2
Forms

El servidor Web establece una peticion al servidor de Forms.

PASO 3
Weh Entry Paint g
Web
Modle 1
Forms
E- . . ':I
Users HTTP Load
Balancer Release 11
! Database
Web
Hode 2
Forms

El servidor de Forms establece una conexion directa con el PC cliente.

Para lograr esta arquitectura, lo Unico que se ha tenido que configurar a nivel de Forms &
Web en el software de Oracle Applications es:

1. Qué servidores estan preparados y configurados, y queremos que actlen como
servidor de Forms & Web.
2. Cual es la IP y nombre virtual que utilizaremos como balanceador de hardware vy, por

lo tanto, como punto de entrada a nuestra aplicacion.
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3.1.3. Requisitos técnicos de hardware para la propuesta

Arquitectura Hardware de los servidores
La instalacion de todo el hardware relacionado con el Contact Center se realiza en una rama

de la red de la Empresa que se denomina “Host” en su cortafuegos.

La rama “Host” (X.X.0.0/255.255.0.0) es de acceso restringido, de forma que un PC en la
rama normal de los usuarios, (X.X.0.0/255.255.0.0) no tiene acceso mas que a ciertos hosts

y servicios de la rama Host.

160.1.0.0/
255.255.0.0

Netscreen

P000R00EE T

Balancpador

Service

—— Guard |
Blade Blade
BBDIp 1 BBDIp 2

-

Se dispone del siguiente hardware:

- 4 servidores HP Blade biprocesador, con 4 GB de RAM y dos discos SCSI que
estaran configurados en RAID1.

- 1 balanceador de carga Cisco CSS11501. Posteriormente serdan dos en alta
disponibilidad

Servidores Blade de base de datos ( Blade BBDD 1y Blade BBDD 2 ):

- 2 HP BL20p G3 modelo 2P
- tienen tarjetas Fiber Channel redundantes, y tienen que conectarse a la SAN

- Se configuran en alta disponibilidad activo-pasivo con Service Guard
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Servidores Blade para web ( Blade Web 1 y Blade Web 2):
- 2 HP BL20p G3 modelo 1P

- Se configuran de forma independiente para dar el servicio web

Balanceador de carga:
- Cisco CSS11501 (Content Switch SW Version 07.30.2.03 with SNMPv1/v2c Agent)
- Sera el punto de entrada al servicio de Contact Center
- Se configurara con una IP virtual, a la que se dirigiran todos los usuarios ( agentes )

del Contact Center

Cluster de base de datos
Los servidores Blade BBDD 1 y Blade BBDD 2, se configuran en cluster con Service Guard

Los recursos que tienen que quedar gestionados por el Service Guard son los siguientes:

Direccion IP IP de servicio para la base de datos

Sistemas de ficheros | Sistemas de ficheros montado en discos de la SAN para el
almacenamiento del software y los datos. Son 100 GB en RAID
0+1

El servidor Blade BBDD1 es el servidor que en el arranque debe tomar los recursos

compartidos por el cluster. Este es el servidor activo.

El servidor Blade BBDD?2 es el servidor de backup del cluster

3.1.4. Requisitos técnicos de software para la propuesta

Entorno de produccién

El servidor de base de datos se instala sobre la maquina Blade BBDD 1, una vez arrancados
los servicios del cluster, de forma que toda la instalacién se tiene que realizar sobre la IP de

servicio, y no sobre la IP de boot de la maquina.

Toda la instalacidn de base de datos se hace bajo el directorio: /oracle/prod que es el

filesystem de la SAN gue el cluster se encarga de gestionar.
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La parte web se instala en los dos blades Blade Web 1 y Blade Web 2

Entorno de desarrollo

El entorno de desarrollo se instala integramente en el servidor Blade BBDD 2, usando la IP

de boot de la maquina.

Toda la instalacion del entorno de desarrollo se hace bajo el directorio: /oracle/dev

3.2. FASE 2: ANALISIS DE REQUISITOS
3.2.1. Usuarios y Seguridad

En este apartado se describen los actores que interactlian de una forma u otra con el

Sistema de Contacto Center asi como el papel desempefiado en relacion al Sistema.

Los actores del Sistema de Contact Center, representan todas las personas o sistemas que
desempefian un papel determinado en algun punto de los distintos procesos de la gestion de
solicitudes desde el Contact Center, los dividiremos en dos tipos:

a) Emisores de solicitudes o clientes

Los emisores de solicitudes en el Contact Center son los distintos clientes. Como cliente se
consideran:
» Asegurados de una péliza
Tomadores de una podliza.
Beneficiarios de una péliza de vida.
Propietarios de un vehiculo dentro de una poliza de autos.
Conductores de un vehiculo dentro de una péliza de autos.

Terceros de un siniestro

YV V V VYV V V

Mediadores

Una solicitud de informacion de una direccion o teléfono de una sucursal puede estar
emitida por una persona que no ha deseado identificarse, estas consultas se relacionarian

€on un usuario genérico.

b) Receptores o gestores de solicitudes

Representan los empleados de la empresa que reciben las solicitudes procedentes de los

asegurados y se encargan de su registro y gestion en el sistema de Contact Center.
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Dentro del Contact Center, el nivel de atencién, estara formado por dos niveles

diferenciados:

Nivel 1 Gestores Contact Center

Este nivel esta constituido por los Gestores de Solicitudes. Sirve como apoyo a los clientes,
registrando en el Contact Center todas las solicitudes y resolviendo las que les sea posible.
Las solicitudes que no se resuelvan gracias a este nivel serdn comunicadas al segundo nivel

de atencion.

Nivel 2 Equipos
Parte de este nivel lo constituye el personal de los equipos, encargado de la recepcién de
las solicitudes de los clientes que los gestores no han podido resolver.
» Produccion de autos
Produccion de vida
Produccion resto ramos
Marketing
Siniestros Autos

Siniestros Resto Ramos

YV V V V VY VY

Siniestros vida

Estos equipos, no tendran acceso al sistema, la comunicacion se realizara por medio de un
email, sin embargo la actualizacion la realizara& un gestor de nivel 1.Aunque la
responsabilidad de la resolucion de la solicitud es del usuario del equipo que tiene la
solicitud asignada, no son los encargados del control del ciclo de vida de la solicitud.
Tendran acceso al form de visualizacion de las sucursales de la empresa, pero no podran

modificar nada desde alli.

Nivel 3 Sucursales de la empresa
La otra parte de este nivel lo constituye el personal de las sucursales, encargado de realizar
acciones sobre la solicitud que los gestores no han podido resolver. Las solicitudes que no

puedan resolverse seran devueltas al nivel 1.

Estos usuarios de las sucursales no tendran acceso al sistema, la comunicacion se realizara

por medio de una pantalla a medida desarrollada por la empresa.
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Gestion de los empleados de la empresa

A continuacién se describen las principales caracteristicas de la administracion de
empleados del Contact Center, que deberan registrarse en la aplicacion.
Los datos basicos de los empleados para el Contact Center son los que a continuacion se

enumeran:

N° Empleado: identificador numeérico unico del empleado.

Nombre: nombre del empleado.

Apellidos: apellidos del empleado.

Superequipo: primer nivel de la jerarquia de grupos (departamento).
Primer nivel de equipos: segundo nivel de la jerarquia de grupos

Segundo nivel de equipos: tercer nivel de la jerarquia de grupos

Y V V VYV V V V

Nombre corto: Nombre relacionado con el departamento de escalado de las
solicitudes

Responsable: codigo del responsable.

Puesto: cédigo del puesto

Flag de baja: Flag de S/N , sera N para las personas activas.

Caddigo Comercial: cddigo numérico del comercial.

Teléfono: teléfono fijo del empleado.

Extension: extension del empleado (puede no coincidir con el teléfono).

Maovil: mévil de empleado.

E-mail: direccion de correo electronico del empleado.

YV V V V V V V V VY

Defecto fijo o movil: elegir cuél es por defecto

Los niveles de atencion permiten categorizar los empleados en dos grupos para el Contact

Center:

» Nivel 1 Gestores: Seran todos aquellos que pertenezcan al equipo del Contact
Center. Todos se pueden logar en la aplicacion

» Nivel 2 Equipos y sucursales de la empresa: Seran todos aquellos empleados que
no pertenezcan al Contact Center y tengan tareas relacionadas con la resolucién de

una solicitud, que no se podran logar en la aplicacion.

Por otra parte, relacionada con la aplicacion existe otra categoria de empleados que se

encarga de administrar el sistema
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» Administradores: Seran usuarios con responsabilidades estandar para controlar
tareas de administracion los modulos implantados y de las integraciones. Se logan

en la aplicacién

Estructura Organizativa de los empleados de la empresa

Los empleados se encuentran organizados en una estructura jerarquica de tres niveles. En
el primer nivel se encuentran los superequipos, en el segundo nivel los equipos, en el
tercero los equipos de segundo nivel entre los que se encuentran las sucursales. Cada
equipo de segundo nivel pertenece solamente a un equipo de primer nivel al mismo tiempo.

Cada empleado pertenece a solamente a una equipo de segundo nivel al mismo tiempo.

Para evitar actualizaciones manuales la estructura se almacenara en atributos del empleado.
Se tiene un atributo que sera el equipo de segundo nivel, otro atributo para el equipo de
primer nivel, otro correspondiente al superequipo y otro con el nombre corto. La informacion

de esta estructura se almacenara en modo plano, sin mantener una jerarquia.

El ERP y el soporte informatico de la empresa actualmente esta gestionado por una
aplicaciéon hecha a medida y fabricada por el equipo de informatica de la empresa: el SILA.

Tendremos que acceder a ella para encontrar datos necesarios para nuestra aplicacion y
sera de este sistema de déonde saguemos la informacién necesaria para la carga inicial de

empleados, como veremos a continuacion.

Seguridad o Responsabilidades de Acceso a la Aplicacidon

Las responsabilidades de acceso a la aplicacion definen la visibilidad de datos y de vistas
que van a tener los empleados con acceso al sistema y por tanto las funcionalidades del
sistema que van a tener disponibles cada uno de ellos. Cada responsabilidad da acceso a

un menu determinado que posee las funciones de acceso a ciertas pantallas de la aplicacion.

Gestor de Solicitudes
Es el perfil de acceso de los Gestores del Contact Center constituido por el personal
encargado de la recepcion de las solicitudes por el canal telefénico.

Este perfil tendra disponibles las siguientes funcionalidades:
» Apertura y registro de una Solicitud de Servicio.
» Establecimiento de prioridad.

» Moadificaciones de cualquier solicitud que no esté cerrada o cancelada.
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Alta y modificacién de soluciones.

Asociacion de soluciones a las solicitudes de servicio.
Busqueda y consulta de todas las solicitudes.
Asignacion a los Equipos de las solicitudes.

Cierre y cancelacion de las solicitudes.

Notificaciones por email a equipos.

YV V Vv VY VY V V¥V

Consulta de los datos cargados de clientes, pélizas y siniestros.

Desde esta responsabilidad se accede a la Base de Datos de Soluciones con la
responsabilidad de Trabajador de la Base de Datos de Soluciones. El Trabajador de la
Base de Datos de Soluciones tiene como funcionalidad la Alta y maodificacion de

soluciones.

Administrador de Advanced Inbound

Es el perfil de acceso al sistema disponible para el control de los puntos de enrutamiento

de la centralita.

Como la centralita se encuentra en modo pasivo mejorado, simplemente el médulo de
Advanced Inbound controla los flags, pero el sistema de Contact Center en ningln caso se

encarga de distribuir las llamadas.

Administrador Contact Center
El Administrador del Sistema sera una persona del Equipo Tecnoldgico, encargada de la
supervision de todo el sistema. Las funcionalidades propias de que dispondra en el sistema

son las siguientes:
» Generacion de informes.
» Control programas Integracion Carga de Datos
» Administracion de perfiles del sistema.

Administrador de la Estructura del Contact Center.

Y Vv

Administracion de listas de valores y demas elementos administrativos de la

herramienta CRM utilizada para la implantacion.

Administrador de la Base de Datos de Conocimiento

» Gestiona el flujo para eliminar (dejar obsoletas) soluciones
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» Gestiona la estructura de la Base de Datos de Conocimientos
o Tipos de soluciones.
o Tipos de sentencias.
o Categorias de soluciones.

» Deja obsoletas soluciones.

Los perfiles de Administrador de Centralita, Administrador de Contact Center y
Administrador de la Base de Datos de Conocimiento podran estar compartidos por un mismo

usuario del sistema, si se desea aunar dichas funcionalidades en la misma persona.

3.2.2. Incidencias o Solicitudes de Servicio

El registro de solicitudes de servicio constituye el grueso de la funcionalidad ofrecida por el
Contact Center. A lo largo de este apartado se define la informacién basica, modelo de
estados y las principales funcionalidades enumeradas en el apartado anterior.

A continuacion se enumeran los datos basicos de las solicitudes de servicio.

» N° solicitud de servicio: identificador Unico de la solicitud en el sistema que se genera
al guardarla.

» Resumen: frase descriptiva de la solicitud de servicio

» Descripcion detallada: descripcion detallada de la solicitud

» Prioridad: prioridad en el tratamiento de la peticiéon o solicitud. Los valores posibles
son:. alta, media, o baja

» Estado: estado de la peticiébn o solicitud. Los valores y transiciones posibles se
definen en el apartado de Modelo de Estados de la peticion o solicitud

» Fechay Hora de Creacion: instante en el que se crea la peticion o solicitud

> Fecha y Hora de Ultima Actualizacion / Cierre: instante en el que se cierra o se
modifica por Ultima vez la peticion o solicitud

» Tipologia de las solicitudes: Clasificacion proveniente de la empresa de las
solicitudes de servicio.

» Tipo de duplicado: Puede ser: Condiciones Generales, Condiciones particulares,
Recibos, Certificado de hogar, Histérico bonificaciones o Carta Verde.

» Flag de duplicado procesado: Flag que esta a si el duplicado ha sido ya procesado

por la empresa.
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Division en forms: Categoria a la que el producto pertenece que hard que su
procesamiento dependa de un producto o de otro

Modalidad del producto: Categorizacion en modalidades del producto.

Producto que genera la solicitud: Identificador del producto

Persona o entidad origen: La solicitud puede partir de un familiar o de una compaiiia
aseguradora distinta a la empresa.

Literal origen persona o entidad: Literal con la descripcion de la compafiia o de la
persona correspondiente.

Sucursal origen: Sucursal que ha originado, generado la solicitud en el caso de que
la solicitud provenga de una sucursal de caja laboral

Canal de entrada de la solicitud: Llamada entrante / Email / SMS / Llamada saliente

3.2.2.1. Tipologia de solicitudes

La definicién de tipologias de solicitudes permite la clasificacion de éstas para su tratamiento

y resolucion.

Las solicitudes recogidas por el Contact Center se clasificaran en los siguientes tipos:

V V. V V V V V V V

Todos

Consulta de pdéliza Recepcién quejas y reclamaciones

Solicitud de precio Consultas quejas y reclamaciones
Solicitud duplicados Gestion de impagados
Informacion general Consultas operativas
Modificaciones no econémicas Asesoramiento
Declaracion de siniestros Contratacion

Consulta de siniestros Modificacion econdémica

vV V. V V V V VY VY

Gestion de siniestros Anulacién

Orden de peritacion

3.2.2.2. Modelo de Estados

los gestores pueden resolver, cerrar y cancelar cualquier solicitud

independientemente de quién la haya creado.

A continuacion se explica en detalle el modelo de estados definido para el Contact Center
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Definicion de estados

Abierta:

Es el estado en el que se encuentra una solicitud de servicio mientras esté en proceso de
resolucion por un gestor. El estado inicial de una solicitud sera siempre Abierta.

En Equipo:

Es el estado en el que se encuentra la solicitud cuando no puede ser resuelta por un gestor
y se escala a un area o equipo externo al Contact Center.

En Sucursal:

Es el estado en el que se encuentra la solicitud cuando no puede ser resuelta por un gestor
y se escala a una sucursal.

Cancelada

Es el estado, de los dos que cierran el ciclo de vida de la solicitud, que permite la anulacién
de una solicitud sin llegar a su resolucién. Una vez cancelada la solicitud no se permitira
realizar ninguna operacién sobre ella excepto busquedas y consultas en modo soélo lectura.
Cerrada:

Es el estado, de los dos que cierran el ciclo de vida de una solicitud, en el que se encuentra
una solicitud una vez que ha sido resuelta. Una vez cerrada la solicitud no se permitira
realizar ninguna operacion sobre ella excepto busquedas y consultas en modo sdlo lectura.
Pendiente conf. cierre: (Pendiente confirmacion cierre)

En algunas situaciones el cierre de una solicitud depende de la ejecucidon de un proceso
externo a la aplicacién. En principio la solicitud ha sido resuelta, pero falta realizar las

comprobaciones para pasarla al estado de cierre.
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Transiciones posibles

A continuacion se definen todas las transiciones posibles entre los distintos estados,
reflejadas en el diagrama anterior.

» Abierta-> Cerrada
Es la transicion que se produce cuando una solicitud que esta en proceso de resolucién por
un gestor, que sabe el proceso a seguir para su resolucién y que no seran necesarias mas
acciones de otros actores para cerrarla. Esta transicion cierra el ciclo de vida de la solicitud.

» Abierta -> Cancelada
Es la transiciébn que se produce cuando una solicitud se anula sin haber realizado las
acciones para cerrarla. Esta transicién cierra el ciclo de vida de la solicitud.

» Abierta-> En Equipo
Es la transicién que se produce cuando un Gestor de Contact Center, no puede resolver la
solicitud y la escala a un equipo, le enviara un correo de notificacion, para que proceda a su
resolucion.

» Abierta-> En Sucursal
Es la transicion que se produce cuando un Gestor de Contact Center, no puede resolver la
solicitud y la escala a una sucursal. El gestor de la sucursal dispondra en el form de la
empresa de la posibilidad de visualizar y modificar sus solicitudes.

» Abierta-> Pendiente conf. cierre
Es la transicion que se produce cuando un Gestor de Contact Center, no puede resolver la
solicitud y la escala a una sucursal. El gestor de la sucursal dispondra en el form de la
empresa de la posibilidad de visualizar y modificar sus solicitudes.

» En Equipo-> Abierta
Es la transicién que se produce cuando un equipo, sin acceso al sistema, no puede resolver
la solicitud que le habia sido redireccionada y la vuelve a pasar al gestor de nivel 1, es decir,
al Contact Center para que proceda a su cierre/cancelacion o la escale a otro equipo 0 a una
sucursal.

» En Equipo->Cerrada
Es la transicién que se produce cuando una solicitud en nivel 2 (equipo) ha sido resuelta por
un especialista sin acceso al Sistema Contact Center y este especialista ha enviado el
correo con la notificacion correspondiente y el gestor del Contact Center, valida la

resolucion y cierra la solicitud.
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» En Equipo->Cancelada
Es la transicion que se produce cuando una solicitud de nivel 2 (equipo), no se resuelve y
habiéndose comunicado el correo al gestor, este gestor de contact center decide por algin
motivo cancelarla.

» En Equipo->Pendiente de conf. cierre
Es la transiciéon que se produce cuando una solicitud de nivel 2 (equipo), esta en proceso de
resolucion pero pendiente de que se confirme que algun proceso externo a la aplicacién se
haya terminado correctamente.

» En Sucursal-> Abierta
Es la transicibn que se produce cuando una sucursal, sin acceso al sistema, no puede
resolver la solicitud que le habia sido redireccionada y la vuelve a pasar al gestor de nivel 1,
es decir, al Contact Center. El form a medida que desarrollara la empresa se encarga de las
modificaciones en la solicitud que realice la sucursal.

» En Sucursal->Cerrada
Es la transicion que se produce cuando una solicitud en nivel 2 (sucursal) ha sido resuelta
por un empleado de la sucursal sin acceso al Sistema Contact Center y este empleado ha
realizado las modificaciones por medio del form a medida desarrollado por Xxxxxxxxx. No
hay intervencion del gestor del Contact Center.

» En Sucursal->Cancelada
Es la transicién que se produce cuando una solicitud de nivel 2 (sucursal), no se resuelve y
este empleado de la sucursal, por medio de la pantalla a medida de Xxxxxxxxx, ha realizado
la cancelacion.

» En Sucursal->Pendiente conf. cierre
Es la transicion que se produce cuando una solicitud de nivel 2 (sucursal), estd en proceso
de resolucion pero pendiente de que se confirme que algun proceso externo a la aplicacion
se haya terminado correctamente.

» Pendiente conf. cierre ->Abierta
Si el resultado del proceso no conduce al cierre de la solicitud, se pasa al estado Abierta.

» Pendiente conf. cierre ->Cerrada

Si el resultado del proceso conduce al cierre de la solicitud, se pasa al estado Cerrada
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3.2.2.3. Procedimiento de resoluciéon de una solicitud
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de la solicitud registradas en el contact center.

Contact Center: Proceso de Gestion de Solicitudes

Descripcion de procedimiento de gestién de una solicitud
En el siguiente esquema se detallan algunas de las actividades mas importantes de gestion

Actividad Descripcion Proceso Saeslréon Soporte
Identificacion del Cliente | El gestor recibe una entrada en la pantalla del Contact Center con | Apertura Gestor Sistema
- Entrada de una llamada | los datos de una persona cargada en el sistema.
identificada
Identificacion del Cliente | El gestor recibe una entrada en la pantalla del Contact Center sin | Apertura Gestor Sistema
- Entrada de una llamada | datos de una persona.
sin identificar
El gestor pregunta el motivo de la llamada. Si requiere
identificacion, lo da de alta en el SILA. Actualiza el Sistema.
Si no requiere identificacion, asigna al usuario genérico.
Identificacion de la En el caso de que un cliente comunique con el Contact Center Seguimiento | Gestor Sistema
Solicitud para solicitar informacioén acerca de una solicitud comunicada
previamente, el gestor realizard una busqueda entre las solicitudes
de ese cliente registradas en el sistema, para identificar la solicitud
por la que el cliente comunica.
En caso de que ese cliente tenga mas de una solicitud abierta, el
agente del Contact Center podra solicitar al cliente el codigo de
solicitud por la que comunica para realizar una busqueda.
Confirmacion de los Una vez identificada la solicitud, el gestor comprueba en el sistema | Seguimiento | Gestor Sistema
datos de la Solicitud los datos disponibles acerca de la situacién de resolucion de la
solicitud.
Informacion de la El gestor informara al cliente del estado de la solicitud. Si la Seguimiento | Gestor Teléfono
situacion de la Solicitud | solicitud no esta pendiente de ninguna accién de un agente de
nivel 1. Se cierra la interaccion con el cliente
Registro de la solicitud Con la informacion comunicada por el asegurado, el agente del Apertura Gestor Sistema
Contact Center creara una nueva solicitud en el sistema asociada
al mismo. Para el registro de la solicitud, rellenara los campos
requeridos, entre los que se encuentra la prioridad y el titulo de la
solicitud, y podra rellenar, en funcién de la informacién disponible,
los campos no requeridos.
Tipificacion de la solicitud | La tipificacion de la solicitud es una informacion requerida por el Apertura Gestor Sistema
sistema. El gestor debera tipificar la solicitud con la informacion
comunicada por el cliente
Asignacion de codigo Automaticamente, el sistema asignara un coédigo a la solicitud Apertura Gestor Sistema
registrada.
Comunicacion del cddigo | El gestor del Contact Center comunicara el codigo de la solicitud al | Apertura Gestor Teléfono
al cliente cliente para que éste lo utilice en posteriores consultas.
Resolucion de la El gestor realiza las actividades requeridas para resolver la Resolucion | Gestor Busqued
Solicitud solicitud. Puede realizar una bisqueda en el sistema entre las a
por Nivel 1 soluciones dadas a anteriores solicitudes con la misma tipologia. solucione
S.
Actualizacién de la Los pasos seguidos Yy las informaciones relevantes para la Resolucion | Gestor Sistema.
informacién por Nivel 1 solicitud, se incluiran en el sistema.
Cierre de la Solicitud Si la consulta o duda ha sido resuelta satisfactoriamente se Resolucion | Gestor Sistema
Nivel 1 actualiza la solicitud pasandola a estado cerrado. A partir de
entonces solo estara disponible en modo consulta.
Traspaso a equipo En caso de no poder ser solucionada en el primer nivel de Resolucion - | Gestor Sistema
atencion, y ser necesaria la intervencion de personal de los Escalado
Equipos, se cambiara su estado a En Equipo.
Asignacion de la solicitud | Se asigna la solicitud a un usuario concreto del equipo. Resolucion- | Gestor Sistema
al Usuario del Equipo. Escalado
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Contact Center: Proceso de Gestion de Solicitudes ‘

Actividad Descripcion Proceso SR:;Féon Soporte
Envio de correo al Como los usuarios de los equipos no tienen acceso al sistema, se | Resoluciéon | Gestor Sistema-
Usuario del Equipo les envia un correo desde el sistema para notificarles que atiendan | — Escalado E-mail

la solicitud.
Recepcién de Correo del | El usuario del equipo devuelve la solicitud al Gestor, tanto si la ha | Resolucion | Gestor E-mail
Equipo resuelto como si no lo ha hecho. solicitud Sistema

Este correo se incluye en la solicitud. proveniente

Equipo
Auto-asignacion de la El gestor de nivel 1 empieza la modificacién de la solicitud auto- Resolucion | Gestor Sistema
solicitud al Gestor de asignandosela a si mismo solicitud
Nivel 1 proveniente
Equipo

Actualizacién de la Con la informacion recibida desde el equipo, el gestor de nivel 1 Resolucion | Gestor Sistema
Informacion (Creacion actualiza la solicitud. solicitud
soluciones) Si el procedimiento de resolucion es uno nuevo, este proveniente

procedimiento se incluira en la base de datos de soluciones como | Equipo

una nueva solucion.
Traspaso a En caso de no poder ser solucionada en el primer nivel de Seguimiento | Gestor Sistema
sucursal atencion, y ser necesaria la intervencion de personal de las , Apertura 'y

sucursales, se cambiara su estado a En Sucursal. Resolucion
Asignacion de la Se asignara la solicitud al usuario de la sucursal adecuado para Seguimiento, | Gestor Sistema
Solicitud al Usuario de que la gestione por medio del form de sucursales que desarrollara | Aperturay
Sucursal la empresa. Resolucion

3.2.2.5. Asignaciones o Escalados

Durante el ciclo de vida de una solicitud, es decir desde su apertura hasta su cierre, se
permitiran los siguientes escalados entre los distintos niveles de servicio del Centro de

Atencién al Asegurado.

De Centro de Contacto (Nivel 1) a Equipo:

La solicitud registrada no puede ser solucionada por el gestor del Contact Center ya que
necesita acceder a conocimientos que posee el personal de un equipo. La solicitud se pasa
al estado En Equipo. El gestor del Contact Center elige como propietario de la solicitud a

una persona del equipo y se envia una notificacion (email)

De Equipo a Centro de Contacto (Nivel 1):

No son realizadas modificaciones de ningun tipo en las solicitudes por el gestor del equipo.
El usuario del equipo envia un correo al gestor del Contact Center. El gestor de Contact
Center cambia el estado de la solicitud a Cerrada, Pendiente de conf. cierre, Cancelada o
Abierta dependiendo de la informacion del correo del equipo. Actualiza la solicitud con la

informacién del correo y se auto asigna como propietario

De Centro de Contacto (Nivel 1) a Sucursal:
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La solicitud registrada no puede ser solucionada por el gestor de Contact Center ya que
necesita acceder a conocimientos que posee el personal de la sucursal. El gestor del
Contact Center pasa al estado En sucursal. El gestor del Contact Center elige como

propietario de la solicitud a una persona de la sucursal y le envia una notificacion (mail).

De Sucursal a (Nivel 1):

Las personas de las sucursales (de la empresa) podran ver las solicitudes que estén en
estado En sucursal. Dependiendo de la situacion existen varios flujos. En el que se vuelve a
nivell se actualizan varios campos de la solicitud y se cambia el estado para dejarla como
Abierta. Estas actualizaciones no se realizan desde el Contact Center de Oracle CRM, sino

desde un form a medida Implementado por la empresa.

Dentro de un mismo Nivel:

Los gestores del Contact Center podran reasignarse las solicitudes sin ningun tipo de
restriccion. También podréan asignar las solicitudes a otras personas.
Como el cambio de propietario de la solicitud es un cambio auditado, estos cambios se

podran visualizar en texto plano en el log.

3.2.2.6. Notificaciones

El Contact Center posibilitara a los gestores el envio de notificaciones relativas a una
Solicitud de Servicio, dirigidas a los distintos gestores del sistema, es decir, al personal del
Contact Center, al de los Equipos Cargados y al de las Sucursales. Se realizaran a través de
un form encargado de enviar correos electronicos. Estos correos incluiran como dnico

attachment (adjunto) un report a medida en el que aparece informacion relativa a la solicitud.

Todos los correos de salida, realizados desde el propio sistema, quedaran registrados

dentro de éste y asociados a la solicitud objeto del intercambio.

3.2.2.7. Consulta de solicitudes

Los gestores del Contact Center tendran la posibilidad de visualizar y modificar todas las
solicitudes que no se encuentren en el estado Cerrada o Cancelada. Las solicitudes que se
encuentren en el estado de cerradas o canceladas solamente se podran visualizar, aunque
algunas entidades relacionadas pueden ser modificables, como los ficheros adjuntos de la

solicitud.
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El sistema permitird realizar filtrados de esta informacién, de modo que puedan visualizarse
las solicitudes con una prioridad, que estén asignadas a un determinado gestor, que se
hayan abierto en un rango de fechas, etc.

Desde el Panel de Control o Dashboard obtendremos un rapido y facil acceso a toda esta

informacion:

Panel de control con seméforos de solicitudes o dashboard:
Se solicita que exista una visualizacion rapida, del estilo de un panel de control, en el que se
refleje de una forma grafica el estado actual de todas las solicitudes del cliente seleccionado
agrupadas en Solicitudes del Cliente:
» Nuomero de solicitudes en estado abiertas.
Numero de solicitudes en estado cerradas.
Numero de solicitudes en estado canceladas.
Numero de solicitudes en estado en sucursal.

Numero de solicitudes en estado en equipo.

YV V V V V

Numero de solicitudes en estado pendientes de procesamiento.

Existira otro grupo llamado Mis solicitudes que elegira las solicitudes de cualquier cliente
pero que tengan como propietario al gestor del Contact Center que en ese momento esté
logado en la aplicacion:

» Numero de solicitudes propias en estado abiertas

» Numero de solicitudes propias en estado pendientes de procesamiento

» Nuamero de solicitudes creadas por mi pendientes de cierre o cancelacién

3.2.3. Soluciones y Base de Datos de Conocimiento
El Contact Center, dispondra de un repositorio de Soluciones recopiladas gracias a la
experiencia en el servicio, acumulada durante el tiempo de su funcionamiento. La
disponibilidad de soluciones reutilizables, facilitard la labor de resolucién realizada por los
gestores del Contact Center y permitir4 reducir el ciclo de vida de la solicitud y por tanto

reducir los tiempos de resolucion.

La funcionalidad a grandes rasgos ofrecida por el centro de Soluciones se resume a

continuacion.
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- Datos basicos de una solucién
Los datos basicos de las soluciones que formaran la Base de Datos de Conocimiento, son

los que a continuacién se enumeran:
» Titulo: Titulo.
» Descripcion: Descripcién detallada.
» Sentencias: Descripciones cortas de caracteristicas del problema/solucion con vista a
su clasificacion.
» Estado: Activa, Inactiva.

» Categoria: Pendiente definir cuantos niveles tiene esa categoria

- Altade soluciones para alimentar la base de datos de conocimiento
El sistema permitira registrar nuevas soluciones de solicitudes. Esto se realizara en el caso

en que la solucion encontrada en el equipo, sea una solucién que se puede ejecutar por un
gestor del Contact Center.

- Busqueda de Soluciones
Las soluciones disponibles en la Base de Datos de Conocimiento podran buscarse por
multiples criterios como cadenas contenidas en la descripcidn, cadenas contenidas en las
sentencias y las fechas de alta en el sistema.

- Asociacion de una solucién a una solicitud de servicio
Una solucién podréa estar asociada a multiples solicitudes de servicio dado su caracter

reutilizable.

3.2.4. Integraciones y Cargas
Las integraciones realizadas en el sistema con el SILA para extraer los datos necesarios

para la aplicacion estaran formadas por las siguientes entidades:
» Clientes.
Empleados.

Productos.

>

>

» Polizas.
» Figuras.
>

Siniestros.
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Se generaran dos procesos de carga, una carga inicial con una extraccion de todos los

datos de la empresa a las tablas interfaz y el proceso para las cargas incrementales, en las

que la empresa insertara en las tablas interfaz los datos de las entidades que hayan sufrido

alguna modificacién para los datos cargados de cada entidad.

El proceso de carga de los datos serd en modo batch (concurrent), teniendo la posibilidad
los gestores de ejecutarlo en cualquier momento para sincronizar los datos de las tablas
interfaz con el sistema. Cada entidad tendra un sélo formato de registro de carga en las

tablas interfaz independientemente del origen del dato en el SILA.

3.2.5. Pantallas para consultar informacién de SILA
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Pantalla de Pdlizas
Para la visualizacion de los datos relativos a las poélizas de un cliente, y a las figuras que

intervienen en ella la empresa realizara la siguiente pantalla (form) a medida.

En la cabecera se visualiza la informacion relativa al cliente del que dependen el resto de
datos que aporta la pantalla; En la zona intermedia se presenta los campos que hacen
relacion a las polizas; La zona inferior es dependiente de la intermedia, ya que segun la
poéliza que se encuentre activa, mostrara sus correspondientes figuras asociadas.

La entrada a esta pantalla se realiza desde un cliente por medio del menu. Se reutilizara un

boton estandar de la botonera estandar de los forms de aplicaciones.

A continuacion se muestra el prototipo de la pantalla:

Bl Pantalla de Pdlizas Cddigo Origen
Codigo Comercial (1)
Cadigo Comercial (2)

Mambre

(del cadigo comercial)
Apellidos (del cad com)
Praducto

MNIF Tornador

MN® recibos impagados
Modalidad

Prima Neta

Mimera de siniestros
Divisidn en Forms
Cddigo Origen Pdliza (CC

Cddigo Origen

Tipo Doc Relacionado
Cddigo Doc Relacionado
Flag de Baja

Pantalla de Siniestros

Para la visualizacion de los siniestros de una pdéliza o de un cliente la empresa realizara la
siguiente pantalla (form) a medida. Tiene dos zonas: En la cabecera se aporta informaciéon
genérica del cliente y la pdliza; El resto de la ventana es ocupada por los registros de los
diferentes siniestros relacionados con la pdliza. En el siguiente cuadro se muestra el
prototipo de la pantalla.

Para acceder a esta pantalla es necesario haber seleccionado un cliente, accedido a la
pantalla de pdlizas y hacer doble clic sobre el cuadro azul de la pdliza correspondiente.
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Pantalla de

Cddigo Origen
Cddigo Origen Pdliz
M7 Pdliza
Certificado

Cédigo Producto
Wodalidad
Trarnitadar 2

MIF Tarnadar
Marnbre Tormador
Apellidos Tomador
Matricula

Fecha del Parte
Sucursal del Sinies

Wersian
Divisign en Forms
Judicial
Importe

Sus botones nos permitirdn realizar llamadas a los forms de su aplicacion en el SILA, lo

parametrizaremos mediante profiles tal y como veremos en el siguiente capitulo.

Pantalla de Notificaciones por Email

Se considera notificacion de solicitudes, las comunicaciones realizadas entre las personas
involucradas en el problema durante la resolucién. Dicha comunicacion se establece via
correo electrénico, desde una ventana desarrollada a medida para la aplicacion Contact
Center, denominada Notificaciones E-Mail. Su acceso se realiza a través de la ventana

estandar Solicitud de Servicio.

Notificaciones E{Viail

3.2.6. Informes solicitados

Para la generacion de informes se utilizara la herramienta Oracle Discoverer.
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Se realizara dos hojas de trabajo con la siguiente informacion.

De entre todas las solicitudes, se realizardn unos agregados o sumatorios en los que se

reflejaran los siguientes contadores:

Ne solicitudes
cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

Ne solicitudes
cumplen
condiciones

NP° solicitudes cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

Ne solicitudes
cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

N° solicitudes cumplen
condiciones

La otra hoja de trabajo reflejara el agregado o sumatorio dependiendo de la tipologia general

de la incidencia. En la columna del estado, aparecera la situacion por la que esta pasando la

incidencia:

N° solicitudes | N° N° N° N° N°

cumplen solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes

condiciones cumplen cumplen cumplen cumplen cumplen
condiciones | condiciones | condiciones | condiciones | condiciones

N° solicitudes | N° N° Ne Ne N°

cumplen solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes

condiciones cumplen cumplen cumplen cumplen cumplen
condiciones | condiciones | condiciones | condiciones | condiciones

N° solicitudes | N° N° N° N° N°

cumplen solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes solicitudes

condiciones cumplen cumplen cumplen cumplen cumplen
condiciones | condiciones | condiciones |condiciones |condiciones

Informe béasico

También se generaran dos informes que puedan pedir los listados por los siguientes

parametros:

» Fecha creacion menor o igual que

Tipologia
Canal de entrada
Estado

V V. V V VYV V

Fecha fin menor o igual que

Fecha fin mayor o igual que

Fecha creacién mayor o igual que
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» Prioridad

» Producto

» Nombre empleado
» NIF Empleado

» Numero solicitud.
» Tipologia2

» Equipo

» Tipo de cliente

Se mostraran aquellas solicitudes correspondientes a las condiciones que se hayan
rellenado, de tal forma que no rellenar ninguno de los parametros significa mostrar todas las

solicitudes de servicio creadas en el sistema.

En el caso de rellenar mas de un pardmetro lo que estaremos haciendo es una select a
partir de esos parametros, en esa select las condiciones se uniran por medio de un AND, ya
gue rellenar dos parametros significa que debe cumplir una condicion y otra.

3.3. FASE 3: DISENO DEL PROTOTIPO

En el siguiente capitulo se pretende explicar y mostrar graficamente la manera de implantar
la solucién segun los requisitos funcionales analizados.

No se van a mostrar absolutamente todos los cambios realizados a fin de poder resumir la
implementacién y lograr una vision general de su funcionamiento eliminando repeticiones
innecesarias, pero se adjuntan como anexos los documentos que ofrecen todo el detalle de
la implementacién, llamados “BR".

Estos documentos recogen absolutamente todos los cambios que se deben realizar en el
orden especificado con el fin de lograr una reconstruccién del prototipo disefiado y son el
objetivo final a conseguir en esta fase del proyecto, para posteriormente poder realizar el
traspaso al entorno productivo. Disponen de un formato especial para facilitar la

comprension y el tamafio de los mismos.

Mediante la siguiente explicacion y los documentos BR deberiamos ser capaces reconstruir
el prototipo en otro entorno de las mismas caracteristicas.
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3.3.1. Conceptos globales
3.3.1.1. Responsabilidad y Menu
Los usuarios de Oracle Aplications se logan en la aplicacion mediante un nombre de usuario

gue tiene asociadas varias responsabilidades.

Una responsabilidad sirve para recoger las funciones que tendra disponible el usuario.

El acceso a las funciones se realiza a través de menus.

Durante el transcurso de este capitulo describiremos la responsabilidad y el menu que se tiene

que escoger para acceder a las pantallas que vamos definiendo.

A continuacién adjunto unas capturas de pantalla para describir la manera de logarse en la

aplicacion primero con un usuario y posteriormente seleccionando una responsabilidad:

ORACLE productos 01 a& E-Business

Conectar

Nomire de Usuaria |

Clave |

("Conectar '\,l

Espaiiol * English

Después de introducir el usuario y password, nos aparece la lista de responsabilidades
disponibles:

ORACLE' Productos Oracle E-Business

Pégina de Inicie  Descongwidn Prefersncias Ayuda Pagina de

23

Navegador Favoritos

Personalizar Redidn

("7 Administracidn de HTML de Ceniro de Seleccione una
Llamadas

(D Administracién de HTML de CRM

(] Administrador de Base de Datos de

| _Eclitar Favoritos

responsabilidad Eersonalizar Favotites

Mo ha seleccionado ningln favorito. Pulse el botdn "Editar
Favaritos" para configurar los favoritos,

Personalizar Reaidn

Soluciones
(7] Administradar de CRM Personalizar Regidn
(C0 Adrministradar del Provecto
("7 Administrador del Sisterna
(77 AK Developer
(O] Andlisis Diario de Soporte al Cliente
(77 Autoservicio para Directivos
(70 A¥- Superwvisor de Contabilidad General
() CCT WEBFHONE DEMO RESP
(] Desarrollador de |3 Aplicacidn
("7 Gestor de Cuentas a Cobrar
(7] Gestor de Recursos de CRM
(] Gestor de Soparte al Cliente

(3 Gestor Superusuario de HRMS Global

(77 Inwentario

(C0 LA Gestor Solicitudes

("7 Oracle Universal Work Queue -
Adrministracidn de Mive| de Ubicaciones
de Proveedares de Trabajo

(7] Qracle Universal Wiork Queue -
Administracidn de Proveedores de
Trabajn

(C0 Soporte al Clisnte

("7 Superusuario de Oracle Order
Manadement

(C0 Superusuatio de Provecto

T Teahaiadar da Raca da Niatae da

Tendremos que definir una responsabilidad a medida para los gestores del Contact Center:
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Responsabilidad: System Administrador

Menu: Security> Responsability > Define

Responsabilidad Aplicacion | Clave de la Responsabilidad Menu

LA: Gestor Solicitudes Support LA GESTOR SOLICITUDES LA: Gestor Solicitudes

Esta responsabilidad tendré asociadas las siguientes funciones:

Responsabilidad Tipo Nombre

LA: Gestor Solicitudes Funcién CS_KB_SMS_SOLN_AUDITCREATE_FN

LA: Gestor Solicitudes Funcién Pestafia Tareas de Acceso en Atencion al Cliente

LA: Gestor Solicitudes Funcién Pestafia Cuentas de Acceso en Atencion al Cliente

LA: Gestor Solicitudes Funcién Pestafia Direccion de Acceso en Atencion al Cliente

LA: Gestor Solicitudes Funcién Pestafia Interacciones de Acceso en Atencion al Cliente

LA: Gestor Solicitudes Funcién Pestafia Informacion de Parte de Acceso en Atencion al Cliente
LA: Gestor Solicitudes Funcién Pestafia Solicitud de Servicio: Acceder a Boton Cargos

LA: Gestor Solicitudes Funcion Pestafa Solicitud de Servicio: Acceder a Boton Tarea de Programa
LA: Gestor Solicitudes Funcion Pestafa Solicitud de Servicio: Acceder a Botén Consultar Tareas

3.3.1.2. LOVs

Un Juego de Valores o LOV controla la longitud, el formato y otras caracteristicas
adicionales de los valores necesarios para cada flexfield (campo adicional, para definir
funcionalidades que no incluye el estandar, lo describiremos a continuacion).

Definiremos los siguientes LOVSs:

Listas de Valores

Fijo o Mévil (F/M)

Flag s n S/N

Tipo de cliente
(Oro/Bronce/Platino/Niquel/Plata)
Canal de entrada
(Movillemail/SMS/Fax)

Sexo
(Hombre/Mujer/Desconocido)
Division Forms

(2/213)

Tipo Doc Relacionado (00/01)
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En las siguientes pantallas:
Responsabilidad: System Administrator
Menu: Value Sets

18] x|
File Edit Wiew Folder Tools Window Help

(AP @288 P REDHER LD E1 7 )
[P v

e Vall

RENEREVEGER XX MDC TIPOS TAREA R

Description ‘

List Type | List of Values - Security Type |Nu Security v|

~— Format Validati -
Forrmat Type Maxirmum Size (30 Frecision

[ Wumbers Only (0-5)
[CUppercase Only (A-Z)
[ Right-justify and Zero-fill Mumbers [0001)
Min “alue Max Yalue

— Value Validati

“alidation Type |Tahle = ( Edit Infarmation ) ™

Compile Segments

Qpen

Activando el button Edit Information accedemos a la pantalla que nos permite darle formato

a los valores:

LI
File Edit Wiew Folder Tools VWindow Help
(AP0 2B SP R DDER SLBPD 5?2 )
T alle & |
el
alidation Table Information - -l- -
Table Application Table Name hﬁitaskitypesivl
[ Allow Parent Walues
Table Col
r Marme Type Size .
Value [name [char -] [s0
Meaning |descriptiun |Char v| |24[I
D [task_type_id Char ~| |10
Where/Order By

Additional Columns

—r Open

|
| <05C~ J

Record: 11

-85 -



Memoria Oracle Teleservice

3.3.1.3.  Flexfields
Los flexfields son campos adicionales que contienen las tablas de Oracle E-Business Suite
para afiadir la informacion necesaria que no podemos encontrar en el estandar.
Desde esta pantalla definimos los flexfields que necesitemos afiadir y les asociamos la lista

de valores o LOV que pueden contener, a través del campo ‘Value Set'”:

&3 Oracle Applications - DESARROLLO
File Edit Wiew Folder Tools Window Help

Application |0rac|e Service Title ‘Sewice Request Types )
[~ Freeze Flexfield Definition Segment Separator m
Context Field
Frompt |C0||lext Value [ Reguired
Walue Set | v Digplayed
Default Yalue |

Reference Field |

— Context Field Values

Code Marne Description Enabled
||Glohal Data Elements |Gloha| Data Elements ‘Glol)al Data Element Context

Y

-

OoOooaog

4

( Compile Segments l

Qpen

Por ejemplo, en la tabla de incidencias definiremos una columna que se llame “Canal de
Entrada” relacionada con el flexfield denominado Atributte8 (columna atributte8 de la tabla

de incidencias), que tenga asociada la LOV “Canal de entrada” definida en el punto anterior.

3.3.1.4. Profiles
Las opciones de perfil nos permiten definir también la seguridad (niveles de acceso).
Por ejemplo nos permiten definir: si una determinada funcion esta activada o no, los valores
por defecto de algunos campos, las direcciones de correo por defecto, etc...
Segun el médulo que estemos parametrizando, tendremos unos valores de perfil posibles u
otros.

A continuacién mostramos un ejemplo:

ﬁ Mavigator - Customer Suppoaort

Documents

Others:Profile System Values
Profile System Values

- 86 -



Memoria Oracle Teleservice

Las opciones de perfil pueden definirse a distintos niveles. A nivel de ubicacién, a nivel de
aplicacion, a nivel de responsabilidad, a nivel de usuario, a nivel de servidor o a nivel de
organizacion. Dependiendo del nivel abarcaran un dmbito u otro. Los perfiles a nivel de
servidor y organizacibn son perfiles globales, que afectardn a cualquier usuario o

responsabilidad que entre en el sistema.

— Visualizar
[ Uhicacidn

[ Aplicacian |
[ Responsabilidad |
[ Msuario |
|
|

[ Servidar

[ Qrganizacian

[w Perfiles Sin Yalares

Peril

( Buscar | [ Conciliar /j

Mostraremos un ejemplo a nivel de usuario, marcaremos el check de Usuario,
seleccionaremos el usuario con el que estamos trabajando y seleccionaremos la opcion de
perfil “Service: Default Task Owner”, para definir que el valor por defecto del propietario de la

solicitud sea el usuario que se ha logado.

En el siguiente ejemplo nos hemos logado con el usuario Jorge Fernandez y, consultando

las variables de perfil, vemos que aparece como propietario por defecto:
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E=% Oracle Applications - DESARROLLO
File Edit Wiew Folder Tools Wiindow Help

PO GHBSP I AN DER LB DE

Application Responsibility User
Profile Site [Support HORGE
|Service : HTML - Automatic Ass|No |No | =
|Service :HTML - Load Balanci|| | |
|Service : Make Group or Indivi(| |No |

|Fernan(lez, Jorge

|Fernan(lez, Jorge

ed B
|Yes
|G_ATENCION_CLIE ~]

|Service: Default Owner type 0||Em|)onee Resoure: |Em|)|oyee Resourc

|Service: Default Service Reque|Em|1onee Resoure: |Em|)|oyee Resourc

|Service: Default Task Owner o|'| |

||Service: Group Owner Mandal(|No |Yes

|Service: Individual Owner Man |No |Yes

|
|
|
|
|
|Service: Default Service Reque| | |
|
|
|
|
|

|Service:DefauIl Group Owner I| |

A D | 3

Installed Base Reports
Reports
Service: Lookups
+ Order Capture
Busqueda de clientes -

Qpen

co e ” 3 hetpe, 3 Jorg... 23 hetpe.., W 0455... 3l | Para...

£s @ D40 OE 10e

' Inicio A fern..,

3 orad... &3 oracl...

3.3.1.5. Programas Concurrentes

Los concurrents o solicitudes, son procedimientos que se pueden programar 0 ejecutar

desde la propia aplicacion, se usan frecuentemente para tareas repetitivas y de

mantenimiento.

Todas las responsabilidades tienen la posibilidad de lanzar solicitudes concurrentes.

Podemos acceder en la opciéon de menu Simultaneo / Solicitudes o en la barra de

herramientas, Ver -> Solicitudes:

- 88 -



Fichero Editar Carpeta Herramientag  Ventan:
4 S @ || Mostrar Nayegador
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Buscar
Bl Buscar Todo
Seguridad Consulta por Ejernplo v

Mend de 8 fogisig 3

+ Flujo de Trabajo [:
Servicios de Soporte de Oracle
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Los pasos para realiza la llamada a una solicitud concurrente son los siguientes:

1.- Pulsar en la pantalla de Buscar Solicitudes el boton ejecutar una solicitud

olicitudes

C Solicitu[‘\?s Finalizadas

T Solicitudes en Curso

~ Bolicitudes Especifica

Id Solicitud

MNombre

Fecha de Ejecucidn
Fecha de Finalizacion

Estado

Fase

Solicitante

v Incluir Etapas del Juego de Solicitudes en Consulta

Ordenar por |I|:l Solicitud v|

Click Here

Ejecutar Mueva Solicitud... J ( Limnpiar | I Buscar )
T

2.- Para lanzar una solicitud Unica elegir esa opcion del radiobutton y pulsar aceptar

~ Solicitude
Fec Permite ejecut-ér una solicitud concreta.
Fecha
~ Juego de Solicitudes
Permite ejecutar un juego predef. de solicitudes.
Click Here
_Eeptar | [ Cancelar /I
Jlta
Ordenar por | 1d Solicitud -
Ejecutar Mueva Solicitud. .. Limpiar Buscar
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3.-Elegir la solicitud a ejecutar. Dependiendo de la responsabilidad las solicitudes que se

pueden ejecutar seran también distintas. Por ello no s6lo hay que saber el nombre de la

solicitud sino también desde que responsabilidad se puede acceder a ella.

% Ejecucion de Solicitud
— Ejecutar esta Solicitud... %
Copiar. J
Click Here
Mambre || HL
Farametros |
Idioma |
|diomas...
~— En Estas Ocasiones...
Ejecutar la Tarea |Tan Pronto como Sea Posihle ( Frograrma. .
~— Al Finalizar...
v Suardar Todos los Ficheros de Salida
Motificar | ( Opciones... X
Irmprirmir en |
Ayuda ( Ejecutar | [ Cancelar ,J

4.- Si la solicitud tiene parametros se solicitaran los parametros.

Copiar...
rtgmhre
Parametros
Idioma Espafiol
Caonfigurar Idioma... Dpciones Depur,

tas Ocasiones...

cutar la Tarea Lo Antes Posible

p_nif ||

alizar... r
W Guardar Todos los Fi

e (é\ceptarl [Qancelar) | Limpiar) (Ayudajl

Motificar Opciones...

Imprirnir en  noprint

Se pulsa aceptar una vez escrito el nif de la persona

5.- Y se tiene la posibilidad de ver las solicitudes que estan pendientes de ejecucién o
finalizadas:
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o R e R R R R e
ﬂ% Refrescar Datos | I Buscar Solicitudes J ( Ejecutar Nueva Salicitud. .. J
~Id Solicitud  Mombre Principal Fasze Estada Parametros
lHEr!E |Sincrunizaciﬁn de indice| _— R,0 Fanll
(354844 [indice de Sincronizacidn | Pendiente  Programado S
354843 [Solicitud de Senvicio: Pr| Pendiente  Programado R, 2
354842 [Sincronizacion de indice| Finalizado  [Normal R,0
354840 [Sincronizacion de indice| Finalizado  [Normal R,0
' |354339 |indi-::e de Sincrnnizaciﬁn| |Fina|izadn |Nurma| |S
354838 [Solicitud de Senvicio: Pr| Finalizado  [Normal R, 2
354836 [Sincronizacion de indice| Finalizado  [Normal R,0
354835 [Sincronizacion de indice| Finalizado  [Normal R,0
' |354334 |indi-::e de Sincrnnizaciﬁn| |Fina|izadn |Nurma| |S o
( Retener Salicitud | I Consultar Detalles. .. J ( Caonsultar Salida
( Cancelar Solicitud | I Diagndsticos J ( Consultar Lag...

6.-Para aquellas solicitudes que se hayan finalizado es conveniente revisarlas pulsando los

botones de Consultar Salida y Consultar Log.

3.3.1.6. Cambios de apariencia de pantalla

Desde esta opcion podemos madificar la apariencia de la pantalla que seleccionemos,
eliminando campos visibles, cambiandolos de tamafio, de posicion, etc. Para facilitar su
comprension al usuario y eliminar informacion que no sea interesante para nuestra

aplicacion:

-91 -



Memoria Oracle Teleservice

E=% Oracle Applications - DESARROLLO
File Edit Wiew Folder Tools Tools1 ‘Window Help

HYS §58SP A DDIHEALEQE R FSTRETE?
e Request- CET
2 MDC_INCIDENCIA

Customer - Organization -

Normal

T

1]
3

Erofile v

INFO
Open
Nermal
G_ATENCION_ =

Fernandez, Jc =)

16-JUN-2004 11:30

[CActive Warkflow
[JPublish Flag

-

I

Por ejemplo, después de modificar la aprariencia de esta pantalla, el resultado es el

siguiente:

E Oracle Applications - DESARROLLO
File Edit view Folder Tools Tools1 ‘Window Help

Customer... (G) | Profile... EI

14 Inicio
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Para ajustar las pantallas a la funcionalidad que necesitaremos modificaremos las
siguientes:
Pantalla de Centro de Contacto
Pestafia Panel de Control
Veremos las Solicitudes propias de cada persona, y las propias de cada grupo.
Parametrizacion de estas selects
Parametrizacién de los grupos del panel de control
Eliminacion de pestafias que no aportan funcionalidad por exclusiones de menus.
Pestafia Solicitud de servicio (Solicitudes)
Configuracion de la carpeta herramientas para modificar la apariencia.
Asignacién de la carpeta a las responsabilidades correspondientes.
Configuracion del flexfield para ajustar los tamafios de visualizacion.
Pestafia Puntos de contacto y cabecera resumen centro de contacto
Las modificaciones de apariencia que no son estandar no entran en el alcance del
proyecto.
Detalle de Persona en centro de contacto
Las modificaciones de apariencia que no son estandar no entran en el alcance del
proyecto.
Pantalla de Detalle Solicitudes de Servicio (Solicitudes)
Eliminacion de pestafias que no aportan funcionalidad por exclusiones de menu.
Pantalla cabecera resumen
Configuracion de la carpeta herramientas para modificar la apariencia.

Asignacion de la carpeta a las responsabilidades correspondientes.

1. Pestafia Area de trabajo
No existe configuracion de la carpeta herramientas.
Configuracién de las longitudes de los campos del flexfield
Pantalla de busqueda de solicitudes
El estandar no permite modificaciones de apariencia en la cabecera, en el resumen

se pueden ocultar algunos campos.
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3.3.2. Usuarios y Seguridad

A continuacion describiremos la manera de crear usuarios y gestionar la seguridad de la
aplicacion.

Partimos desde la suposicion de que los usuarios ya habran sido cargados por medio de las
APIS que proporciona la aplicacion, en la carga inicial, en el caso de que no sea asi habra

que realizar los siguientes pasos para crearlos en el sistema.

3.3.2.1. Configuracion de Gestores

1. Buscamos la entidad persona correspondiente
Responsabilidad: Gestor Superusuario HRMS Global

Menu: Personas, Introducir y Mantener

S S T e e S S S

Nﬁnbre Completo |\%BERECIBARY) [
Seguridad Social |

Buscar por Nimero

Tipo |Emp|eadu v|
Mirmera |
( Limpiar | [ Muevo | I

O Per

"[}@Jmhre
Sexo e
PYPRIEEP5 ERECIBAR GARA —

Tipo de Persona para Accidn

Mambre |EW3L Tipos de Persona
Trmto. | ﬂEmpleadu ‘
Prefijo |

Identificacion

Sufijo |Emp|eadu '| |331 g1 l
Sgdo. Mom. | Seguridad Social

Empleo  Detalles de Oficina  Candidata  Mas Informacidn sobre el Mombre Otras
Fecha Macimiento Edad

Municipio Macimiento | Estado |
Regidn de Macimienta | Macionalidad |

Pais de Nacimiento | Minugvalida |

Fechas en Vigor
( Dg |[2F-APR-Z005 A Ultima Fecha de Inicio [2F-APR-2005 [ r ]
( Direccian | [ Fotagrafia ‘ I Asignacidn | [lnfurmacién Adicinnal‘ I Otros. . :J
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2. Crearemos el usuario de aplicaciones relacionado con la persona
Responsabilidad: Administrador del Sistema

Menu: Seguridad, Usuario, Definir

Los criterios definidos serdn que el nombre del usuario (login) sea la inicial del nombre
seguida del primer apellido. Si el nombre coincide con otro, se elige la inicial del segundo
nombre o se afiade parte del segundo apellido.

La password temporal es prueba, la que se establece al entrar la primera vez con el usuario
es el login.

Para el ejemplo que estabamos siguiendo la pantalla queda como sigue

eta Herramientas Weptana  Ayuda

TOOP R DDESR ALBDP D5

Mormbre Usuario |EBERECIBAR Persona |BERECIBAR GARAY, EVA
Clave | Cliente " |_
Descripcidn | Proveedaor |

Correo Electrdnico |

Vencimiento de la Clave Fax |
' Dias Fechas en Vigor
C Accesos De [D8-AUG-2005

® pinguna A

(BEREENTEREE  Responsabilidades Indirectas Atributos de Seguridad

Grupode Fechas en Vigor

~ Responsabilidad Aplicacidn Seguridad  De A

| ¥

1]

3. Asignarle las responsabilidades necesarias
También desde esta pantalla asignaremos las responsabilidades necesarias para que el

gestor del Contact Center pueda acceder a sus puntos de menu. Seran las siguientes:

Responsabilidades
LA: Gestor Solicitudes
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4. Creamos el recurso
Todos los gestores deben ser recursos para el correcto funcionamiento del sistema.
Seleccionaremos las personas a definir como gestoras desde esta pantalla y, las

importaremos en el sistema como recursos:

Fichero Editar “er Carpetz Herramientaz Ventana Ayuda

Ny o 28 SP| L DM
O

Importar

—Criterios de Seleccidn

Categoria de Recurso

——

Midmero

|Emp|eadu

Nombre |%BERE%

Organizacian

Mambre de Puesto |

Competencias

Mivel: W

tlin.

Escala

Mivel de Escala |

( Buscar

| |

Lirmpiar

J

~Resultados de Busgueda

Seleccionar Todo | [ Mo Seleccionar

Minguno )

Sel.  Categoria MNimero MNombre Organizacion
W |[Empleado 331 [BERECIBAR GARAY, EVA |Setup Business Group &
[ |[Empleado (177 |5ARAIA BERECIARTUA, GARBINE|Setup Business Group
| [Empleado [107 |SORZABALBERE TEJERO, M. MIL[Setup Business Group
go | | | |
Ea | | |
O | | |

4]

Click Here

Iniciar Importacion

Importamos el empleado para crear el recurso correspondiente, le asignamos su equipo y su
rol, por ejemplo, nuestro usuario es Director de Soluciones de Soporte:

— Re c%o

Mirmera 10350 Categoria |Empleado N Vendedor

Mombre |BEREC|BAR GARAY, EVA Organizacién |Setup Business Group

Fecha de Inicio |27 -APR-2005 1 Finalizacian
Mom. Usuario |EBERECIBAR (1 ) M® Identificacidn Mimero de Transaccidn [ |— | ( Cansultar J

Nombre de Origen |BERECIBAR GARAY, EVA

Grupos Equipos Semicio Centro de Interaccion  Compensacion  Cuentas a Cobrar Otros
Adrmin. Iniciativa
Tipo de Rol Rol Director Miembro | Fecha de Inicig Fecha de Finalizacid
l Oracle Support |Direc10r Soluciones de Soport O O v O |I]BAUGQI]I]5 | |— fud
| | = o O o | [
Ul | = o O oo | L.
Ul | = o O o | | L
Ul | = o O o | e
Il | = o O oo | [
| | = o O oo | [
| | o = O o | | Bis
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5. Le asignamos las opciones de perfil necesarias
Responsabilidad: Administrador del Sistema
Menu: Perfil:Sistema

Los definiremos a nivel de usuario:

Opcioén de perfil Valor para un gestor
Oracle Service: Propietario de Solicitud de Servicio por | Nombre del recurso
Defecto

Soluciones: Responsabilidad del Usuario al Llamar a | Trabajador de Base de Datos de Soluciones - Service
Gestion de Soluciones desde otra Aplicacion

IEU: Cola: Previsiones Si

IEU: Cola: Telefonia Entrante Si

IEU: Controlador: Ul: Activar Visor de Eventos Si

IEU: Escritorio: IU: Estilo de Refrescamiento Sélo al Conectar

IEU: Escritorio: Ul: Mostrar Panel de Filtro Rapido Si

IEU: Escritorio: Ul: Mostrar Panel de Mensajes Si

IEU: Escritorio: Ul: Mostrar Panel de Trabajo Si

IEU: Escritorio: Ul: Personalizar Colas de Trabajo Si

IEU: Mensaje: Ul: Notificaciones de UWQ Si

IEU: Mensaje: Ul: Velocidad de Refrescamiento Al Conectarse

IEU: Sin Medios: Navegar Si

6. Roles para acceder a la Base de Datos de Conocimiento.
Responsabilidad: Administracion de HTML de CRM

Menu: Setup: Users : Registro : Mantenimiento de usuarios
Accedemos a la siguiente pantalla.

ORACL_E'OI'GCH Applications Péuina e Inicio Perfil Desconectar Syuds <

i E L,
/ Péagina de Inicio }

{ Configuraciones Fendimienta | Diseﬁo

| Implantacian | Diagndsticos

Registro | Configuracidn

i .
i B da Répida |jfffmserver = Ir &
.i Usqueda Répida | Jl |
” |
Introduceidn
i
i i "
Aptohaciones Usuarios
Pendientes 1
Mantenimiento de | Introduzca los criterios de busqueda|MNombre de Usuaria 7| [EBERE%
Usuarios Introduzca al menos tres caracteres siincluye caracteres comodin (%'o % en la blsgueda.

Sel. Apellidos
|} BERECIBAR GARAY

Anterior 1 - 1 Biguiente
Seleccione un nombre de usuario para consultary actualizar la informacidn de usuario o restablecer la clave de conexidn.

Suprimir Usuarios

Pagina de Inicio | Usuaries | Configuraciones | Implantacidn | Diagndsticos | Rendimiento | Integracidn | Disefio | Pagina de
Inicio | Perfil | Desconectar | Ayuda
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/ Pagina de Inicio MMVETELLER Configuraciones | Implantacidn i _Rendimiento

Registro | Configuracidn

Bisqueda Répida |ifimserver | El

Introduccian

lles del Usuario
Id Usuario: EBERECIBAR

c

Aprobaciones
Pendientes

Mantenimiento de

Usuarios Restaurar Clave

Clave Mueva I Restaurar Clawve |

Pégina de Inicio | Usuarios | Configuraciones | Implantacidn | Diagndsticos | Rendimiento | Integracidn | Disefio | Pagina de
Inicio | Petfil | Desconectar | Ayuda

Intraduceidn Correspondencia Usuario-Rol

Aprobaci : -

Pe;Ddi:rftlzges Roles para el Usuario : EBERECIBAR

e —— Roles Disponibles Roles Asignados
LECUIILENICEERS | [ 177 FROPERTY_ADMIN |

Usuarios k JTF_SYSTEM_ADMIN_ROLE

ME_DEMO_MECH_ROLE
ME_DEMO_SUP_ROLE
OKR_ADMINISTRATOR
OKR_CONTRACTS_MANAGER
OKR_CONTRACTS_USER
OKR_PROPERTIES_MANAGER
OKR_PROPERTIES_USER

(22

0ZF_SOFTFUND_SUPER_USER MWD
0ZF_SPECIALPRICING_SUPER_USER ©
PV_CHANNEL_ADMIN_UPDATE Eilbniriar

PY_CHANMNEL_ADMIN_VIEWY 3
PY_CHAMNMNEL_MAMAGER e
PY_PARTMNER_BUSINESS_USER Eliminar Todo
PY_PARTNER_PRIMARY_USER
HDP_S0AP_INBOUND
HMI_USER

C PORT_AGENT

Click Here

Mctualizar )( Restaurar )

(1) Se busca el usuario

(2) Se pincha en el nombre de usuario correspondiente

Se asigna la responsabilidad necesaria para que el gestor pueda utiliar la Base de
Datos de Conocimiento => CS_SUPPORT_AGENT

7. Configuracién de Centro de Llamadas (Interaction Center)
Responsabilidad: Administraciéon de HTML de Centro de Llamadas
Menu: Recurso / Grupo de servidores

Accedemos a la siguiente pantalla.

A continuacion configuraremos las opciones necesarias para poder utilizar la centralita.
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Oracle Interaction Center : Grupo de Servidores de Recursos - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicién  Wer Favoritos Herramientas  Ayuda ‘ rr

Qus - ) - [x] 2] T | ) Bisqueda /¢ Favorios {4}‘ - :_:,' - )3

Direceitn [{€] hitps/xcalliz. seguroslagunaro. es: 8001 /08 _HTML cctRsswrsunry jspfitimil=_0_1_2_0_f_nw_&in=2G34C PESSEEDFINFC6S7 727 FFS26F | A3UZFFEDBT98 106 LCAS 1 Z983495F L FFosssecs  aeeas | (B4 I |Vinculns >

ORACLE Oracle Interaction Center Pécina de Inicio Perfil Desconsctar Ayuda

{ Accion de Medios de UWQ | Combinacion

Resumen

Seleccionar Grupo de Servidores M
Grupo de Servidores de Recursos
& CONSEJO Los grupos de

seridores principales y

Ins de seridores

secundarios (si hay

alguno) se muestran a

continuacion
Nombre del Grupo de Servidores Descripeidn Nimero de Agentes
Mo ge han encontrado registros que coincidan con el criterio introducido

Detalles

ICSM | Centro de Llamadas | Ruta | Clasificacién | Recurso | Accidn de Medios de UWWD | Combinacion | Pagina de Inicio | Perfil | Desconectar | Ayuda

Copyright 2000, Oracle Corporation. Todos los derechos reservados.

Pulsamos el botén de ir a y pinchamos en el nombre del grupo de servidores

Lo que nos lleva a la siguiente pantalla:

I | e —p " —— e e e _—

_1oj

prchive  Edicién  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda ‘ r

@Atré; > J > |ﬂ @ h|;1 Bt *Favnntns ﬁ)‘ 63 - _J 2

Direccion

<] B | vincuios >

ORACLE Oracle Interaction Center: Pésina de Inicin Perfil Desconectar Ayuda

/ Clasificacian { Accian de Medios de UWQ ¢ Combinacian

Resumen Detalles de Asignacion de Grupos de Servidores

@& CONSEJO Asigne agentas a un
grupo de servidores
moviéndolos desde el
cuadro de texto no
asignado al cuadro de
texto asignado.

Seleccionar Grupo de Servidores |PruebalK ¥ ‘\E

Agentes No Asignados a Ningun Grupo de

Detalles

Servidores Agentes Asignados a este Grupo de Servidores
AGIRRE GOENAGA, JAIONE i’ ABASOLO MARTINEZ, ROSA

AGIRRE LAZPITA, JOSE ABOITIZ MARCOS, SUSANA

AGIRRETAU BARREDO, ANA TERESA Arias, P

AGORRETA ARANGOA, ELVIRA, BERECIBAR GARAY, EVA

AGUIRREURRETA ECHEWVESTE, JUAN JOSE LARREA BARCO, LUIS ANGEL

AGUIRREURRETA ECHEVESTE, JUAN JOSE S MAZQUIARAN ACEVEDO, JAVIER

AGUIRREZABAL GAUBA, NEREA Wover

ALBERDI BALZOLA, JOSE LUIS -

ALBERDI ITURRIAGAGOITIA, MAIARA L] &
ALBERDI LARRINAGA, ANA _MDVE[TDdU

ALBERDI ZABALETA, ANE i
ALBOMNIGA MENOR JAUREGUIZAR, JOSE RAMON Eliminar =

ALCALDE URIARTE, JOSE RAMON

ALONSO DE LA IGLESIA, MARIA

ALONSO GALEA, EVA

ALVAREZ PEREZ, JOSE ANTONIO

ALZOLA SAUTUA, JOSU

AMANTEGUI DUNAITURRIA, ELDA,

AMANTEGUI MANTEROLA, ALBERTO

AMANTEGUI MANTEROLA, ALBERTO =l

=

Elirminar Todo

(Actualizar

ICEM | Centro de Llamadas | Ruta | Clasificacion | Recurse | Accién de Medins de UG | Combinacitn | Pégina de Inicio | Perfl | Desconectar | Ayuda

Cepyright 2000, Oracle Carporation. Totos Ios derechos reservados

Elegimos la persona a la que estamos dando de alta del lado derecho y la pasamos al
izquierdo por medio de la flecha mover y luego pulsamos el botén que se encuentra en la
parte inferior izquierdo, pulsamos el botdn actualizar.

Menu: Recurso / parametros de telefonia.

Para el primer desplegable se elige grupo de servidores y para el segundo el grupo

correspondiente en este caso, se llama prueba ok.
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Se pincha en el link correspondiente al nombre de la persona en aplicaciones:

e - T L S B 1 s —— ST —— BT R
| Oracle Interaction Center - Microsoft Internet Explorer -1of x|
| archive  Edicién  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda ‘ o

eAtrés B L) = |ﬂ @ \_b|;) Brisqueda *Favnntus @‘ r’:<v ; = _J 'ﬁ

Direceidn [{€] hetps/jxcalliz. sequroslagunaro. es:3001 fO_HTMLfcctRsTalRarsmhiew jspPaction=FindUsertjttsti=1 117_Z2711%:2C2271 1%2C- 19%2C0%2Catmd=_0_4_3_-1_f_nw_fstfml=Bjn=2Ge434u3801 7| [E4 I |Vin:u|us >

ORACLE Oracle Interaction Center écina de ricn Perfl Deseongcler fuce =
ICSM | Centro de Llamadas Accidn de Medios de UWQ

; Clasificacion W8 EIETTE . Combinacidn

| Parametros de Telefonia

Buscar Usuario Activado para Telefonia
Introduzca los criterios de busqueda [Grupa de Senvidores ] [Prusba0K ]

Nombre de Recurso Id Recurso Grupo de Servidores Nombre de Usuario
ROSA ABASOLO MARTINEZ 100000186 Prughaok AGENTE2
SUSANAABOITIZ MARCOS 100000108 Pruehack AGENTE3

EVA BERECIBAR GARAY 100000388 Pruehatk EBERECIBAR
Pedro Garcla 100000060 Pruehatk IMPLEMENTADOR
JAVIER MAZQUIARAMN ACEVEDO 100000393 Pruehatk JMAZQIUIARAN
LUIS ANGEL LARREA BARCO 100000091 Pruehatk SYSADMIN
null null 100000140 Pruehatk VGARCIA

First| Previous |1-7de 7 =| Mext|Last

ICSM | Centro de Llamadas | Ruta | Clasificaciin | Recurso | Accidn de hedios de UWQ | Combinacian | Pagina de Inicio | Perfil | Desconectar | Ayuda

Copyright 2000, Oracle Corporation. Todos Ios derechos ressrvados

Llegando a la siguiente pantalla, en la que se rellena el valor correspondiente al teleset
(extension de teléfono de la persona) y que sera el valor que aparezca en el Universal Work

Queue, cuando el usuario se loge (ver capitulo 2.3.5 Interaction Center).

Oracle Interaction Center - Microsoft Internet Explorer iy [ 3

Archivo  Edicisn  Wer Favorltos  Herramientas  Ayuda ‘ o

(Pawss ~ () - |ﬂ @ ¥b|;)ﬂusqueda *Favnntns @‘ r;<- :\; -3

Direceidn [{€] hetps/jxcalliz. sequroslagunaro. es:3001 {0 _HTMLfcctRsTelRarsmbet jspPaction=UpdateParamadttstD=1117_22711%2C22711%20-1%:2C0%2CRjtml=_0_4_3_-1_f_nw_tetfmi=afin=7Ganzer x| (B4 I |Vin:u|us >

ORACL_E Oracle Interaction Center: Edins de icis Perf] Desconscter A 2]

/. Centro de Llamadas

{ Clasificacion JIEETELAY Accion de Medios de UWQ | Combinacion

| Parametros de Telefonia

Detalles de Recursos: YGARCIA

Seleccionar Grupo de Servidores |PruebaOK =

Middleware Parametro Valor
ILagunAmPruabaOKj I\d Agente de ACD j l?fEIEIE—
|LagunAmPruebaOKj |\d Agente de ACD j l—
ILagunAmPruebaOKj I\d Agente de ACD j li
|LagunAmPruebaOKj |\d Agente de ACD j l—

Afiadir
Actualizar Festaurar

Eliminar ™ Grupo de Servidores Middleware Parametro Valor

Actualizar Festaurar

1CSM | Centro de Llamadas | Ruta | Clasificaciin | Recurso | Accidn de hedios de UWQ | Combinacian | Pagina de nicio | Perfil | Desconectar | Ayuda

Copyright 2000, Oracle Corporation. Todos los derechos reservados

Menu: Centro de llamadas / teleset.
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| 2 Oracle Interaction Center - Microsoft Internet Explorer =0 x|
| archive  Edicién  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda ‘ e

eAtrés - \) - E @ \_b | f") Blisqueda *Favnntus @‘ t’%- :; = _J 3
Direceidn @http:ffxcaunz.segums\agunam.as:ann1fOA,HTMuc:tTelesatSumw.]spv]tfmn:, _rwv_fr—2 GBI266AA451CE7I0BD5ASECD2D2ZB0CEE 19AA2500BBDEGAET 32EDBIFaF2207B5CF10aC2 | [Ed Ir |Vin:u|us >
ORACL_E Oracle Interaction Center: Pécina de Inicin Perfil Desconectar syuda -
L Accidn de Medios de UWYO

! Clasificacidn '~ Cornbinacidn

Telesets

Seleccionar Grupo de Servidores  [Prueba0k 7]
Seleccionar Middleware &=
Seleccionar Tipo de Teleset [ =

Introduzea los criterios de busqueda | = Ir_al
Actuslizar Restaurar Crear
Eliminar [~ Nimero de Hardware Nombre de Teleset Tipo de Teleset Nombre de Middleware
(| 2000 2000 Avaya LagunAroPruehaOk
r 2001 2001 Avaya LagunAroPruehaOk
(m] 2002 2002 Ayava LagunAroPruebalk
C 2013 2m3 Avays LagunAroPruehaldk
(| 2014 2014 Avaya LagunAroPruehaOk

Actualizar Restaurar 1-6deb =

Se pulsa en el botén Crear que se encuentra en la mitad de la pantalla. Aparece la siguiente
pantalla en la que para cada caso el nombre del teleset y el nimero de hardware seré el

mismo, correspondiente al loginid del teleset.

[l Oracle Interaction Center - Microsoft Internet Explorer =100 5‘
Archiva  Edicién  Yer Favortos Herramisntas  Ayuda | [

Do - () - x| & () isqueda /'@ Favortos 2
W] %S &«

(S e

Crear Teleset

‘Mombre de Teleset IZEII]B

‘Mimero de Hardware IZUUB

Tipo de Telesst |j

Mombre del Grupo de Seridores |PrugbalK »
Mombre de Middleware |LagunAroPruebaOk =
Crear | Limpiar

ICEM | Centro de Llamadas | Ruta | Clasificacidn | Recurso | Accidn de Medios de UWYQ | Combinacién | Pagina de Inicio | Perfil | Desconectar | Ayuda

Copyright 2000, Oracle Corporation. Todos los derechos reservados

- |
VA
19:52

isto [ [ [ Ndmtranctiocal
*| &) Oracle Interaction Ce... | T:\05 - Contact Center - .. | B L ADM-CC Marual Usua. ..

Se pulsa crear y en la parte de debajo de la pantalla se rellenan dos lineas con la extension
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Al entrar en UWQ el nimero de extension se corresponde con el nombre del teleset. En este

caso concreto habria que entrar con 2007

3.3.2.2. Configuracion Administradores
Se detallan los pasos necesarios para la configuracién de los nuevos administradores.
Siguiendo los pasos anteriores: Creamos la entidad persona correspondiente, Creamos el

usuario de aplicaciones y las Responsabilidades a asignar son:

Responsabilidades Administrador

Desarrollador de la Aplicacion

Administrador del Sistema

Administrador de Base de Datos de Soluciones

Trabajador de Base de Datos de Soluciones

Administracion de HTML de Centro de Llamadas
CCT_WEBPHONE_DEMO_RESP

Gestor de Cuentas a Cobrar

Inventario

Soporte al Cliente

LA: Gestor Solicitudes

AX - Supervisor de Contabilidad General

Superusuario de Oracle Order Management

AK Developer

Gestor de Recursos de CRM
Administrador de CRM
Administracion de HTML de CRM

Oracle Universal Work Queue - Administracion de Nivel de Ubicaciones de

Proveedores de Trabajo

Oracle Universal Work Queue - Administracion de Proveedores de Trabajo

Gestor Superusuario de HRMS Global

Usuario de Oracle Service Intelligence

Gestor de Soporte al Cliente

Analisis Diario de Soporte al Cliente

Creamos el recurso y le asignamos las mismas variables de perfil y a continuacion
asignamos los roles.
Le asignamos todos los roles disponibles para Administrar la Base de Datos de

Conocimientos:
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Pinchamos en el botén de roles y ejecutamos la accion de mover todos los roles

User-Role Mapping

Roles for the User : ADMINISTRADOR2
Available Roles Assigned Roles

AAAASATESTDUMMYROLE -
AHL_ADMIN_ROLE
AHL_FMP_SUPER_USER_ROLE

AHL MR_INIT
S AHL_ 0SP_ROLE
AHL USER ROLE
I a i
SEL AW TEST 1
> CS1_ADMIN_ USER

Mover ¢S END USER
Todo | |cSI_NORMAL_USER
z CS|_SALES_USER

Elirminar  |CSS_DEF_ADMIN
C5S_DEF_DEFECT CUSTOMER_READ_ORNLY
_ C8S_DEF_DEFECT INTERNAL _READ_ONLY
Eliminar  |cgs DEF_DEFECT _KEB_SUBMIT

Todo eSS DEF DEFECT MASS_UPDATE_ADMIN
CSS_DEF_DEFECT MASS_UPDATE_REG
¢S5 DEF_DEFECT MODIFY USER
¢S5 DEF_DEFECT NOTE _MODIFY
¢3S DEF_DEFECT READONLY USER |

| Update ).\ Resto |'e)

Se siguen los pasos descritos en el anterior apartado.

3.3.3. Incidencias o Service Requests
3.3.3.1. Tipos
Desde esta pantalla definimos los tipos de incidencias que recibiremos en el Contact Center:
Responsabilidad: Customer Support

Menu : Setup > Solicitudes de Servicio > Tipos de Solicitudes de Servicio
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Tipo

Proceso de Megocio

Mombre de Grupo
de Estado

Fecha
de Inicio

Mantenimiento

Mantenimiento deCompIejo
FAC ivos
echa de ‘

Finalizacian

de Imagen

Mombre de Fichero

|Consultas operativas

!Setup Business Process

|Inicia| Contact C9n||

|»

|Contrata cidn

!Setup Business Process

|Inicia| Contact Cen||

|C Service Req

|Declaraci6n de siniestros

!Setup Business Process

|Inicia| Contact Cen||

|Encuestas, telemarketing

!Setup Business Process

|
|
| [19-NOV-1999 [17.APR2005 [ [ |
|
|

|Inicia| Contact Cen||

||General Contact Center !Setup Business Process |Inicia| Contact Cem| |I]BAUGZI]I]5 ' d |
[ |Ges‘ti6n de impagados !Setup Business Process |Inicia| Contact Cenl| | [ ] |
@Ges‘tién de siniestros !Setup Business Process |Inicia| Contact Cenl| | [ ] |
Descripcidn |
Flujo Trabajo |
["'Lanzar Flujo Trabajo Auto... [ Abortar Flujo Trabajo en Estado Final sin Aviso [ Registro Web

Para afiadir un nuevo registro se pulsa en (1) — la cruz verde de insercion de nuevas lineas -
.El nombre se establece en tipo, el proceso de negocio debe ser “Setup Business Process” y
el nombre de Grupo de Estado debe ser Inicial Contact Center. Se graba el registro

Estos son los tipos de incidencia definidos para la empresa:

Tipo

Proceso
de
Negocio

Nombre de Grupo de
Estados

Fecha
de Inicio

Fecha de
Finalizacién

Consulta de péliza

Inicial Contact Center

Solicitud de precio

Inicial Contact Center

Solicitud duplicados

Inicial Contact Center

Informacién general

Inicial Contact Center

Modificaciones no econémicas

Inicial Contact Center

Declaracion de siniestros

Inicial Contact Center

Consulta de siniestros

Inicial Contact Center

Orden de peritacion

Inicial Contact Center

Recepcidn de quejas y reclamaciones

Inicial Contact Center

Consultas de quejas y reclamaciones

Inicial Contact Center

Gestion de impagados

Inicial Contact Center

Encuestas, telemarketing

Inicial Contact Center

Apoyo INET

Inicial Contact Center

Consultas operativas

Inicial Contact Center

Asesoramiento

Inicial Contact Center

Contratacion

Inicial Contact Center

Modificacién econdmica

Inicial Contact Center

Anulacion

Inicial Contact Center

Gestion de siniestros

Inicial Contact Center
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3.3.3.2. Estados
Para acceder a la pantalla que define los estados de las incidencias nos logaremos en
Oracle Aplicaciones con nuestro usuario y tendremos que escoger la siguiente
responsabilidad (es el rol o funcién del usuario, segln la que escojamos veremos un menu u
otro en la pagina de inicio) y un punto de menu:
Responsability: Customer Support

Menu : Setup > Service Request > Request Status

A¥ Navigator - Cus

Docurnents
. Initial Pre-Defined Sort
Setup:Service Requests:Request Status = nd
tart n | |
Request Status Status Final | Date Date Text Color
+ Installed Base l Cancelled by Use [ | |
- Service Requests [ |Clear O W | |
Request Types T
* v
Request Status |Close(l ¥ | |
- Request Severities |0|)en [0« | |
Request Urgencies |Pen(liente Tarea Comercial [ & | |
E Problem Codes T = =
= Resolution Codes | |P liente Tarea D U« | |
4}.‘* Action Request |Pen(liente Tarea Facturacion O | |
Multi Org. Setup |Pen(liente Tarea Técnica O | |

Load Balancing Weights
Preferred Language

Prablem Codes Mapping Description|Cancelled by User
Define Notification Rules
View Status Update Rules  [~Service Request Status Restrictions

Status Groups And Transition

Relationships and Valid Obje| [ Disallow Request Update [T Disallow Owner Update
- Task Management

Task Types [ Disallow Task Update [ Disallow Product update

Task Status

Task Priority [7 Disallow Charge Update [ Disallow Charge

| .liPendiente Tarea Att. Cliente [0 [ | | M -ri_i_ .

Los estados que se deberan introducir en el sistema seran los siguientes.

Estado Final |Inicial | Comentarios
Abierta Si
En Equipo

En Sucursal

Pend. Conf. Cierre
Cerrada Si
Cancelada Si

Para que una solicitud una vez cancelada o cerrada no se pueda modificar bajo ningan
concepto se parametriza que en ese estado se establezcan todas las restricciones

posibles (ver el gréafico):
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No permitir Actualizacién de la Solicitud
No permitir Actualizacion de Tarea

No permitir Actualizacién de Cargo

No permitir Actualiz. Propiet.

No permitir Actualiz. Producto

O O O o o o

No permitir Cargo

3.3.3.3. Transiciones y Grupos de estados

Los estados deberan ir recogidos dentro de un Grupo de Estados::

Responsability: Customer Support
Menu : Setup > Service Request > Status Groups And transitions

g’iﬂracle Applications - | Ellil
File Edit Wiew Folder Tools Wiindow Help

= o —Mi
..,JL \‘0 +f+ a % .\ g J E astatus Group Summary - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicién  Wer Faworitos  Herramientas  Awuda

eﬁ\trés - O - \j @ -L;j /__j Bisqueda \:1'( Favoritos eMultimedia {‘}| [_:v :__\', E J é%

Direccian [ €] hetp: jjmonsterdev jungls local:BUBD/CA_HTML /O, jspPpage=foraclefappsjcs/status/mwebuifCsSrStatustroupsummar = | [E4 It

=8

- Custorner Support

Functions Rl EE

Setup:Service Requests:Status Groups An

Status Group Summary Page ORACLE Preferences Help Close
+ Relationship Plans —
+ Installed Base
E - Service Requests Status Group Summary
Request Types @TIP You can yo to TeleService Forms Setup to associate a status group to either 2 service request type or a service re
E Request Status type and respongibility.
Request Severities
@ Request Urgencies
Problem Codes Create Mew Grc
@ Resolution Codes .
EI Action Request i 5] F'fEViUUS_
- Multi Org. Setup Name Description Start Date Enid Date Update Duplic
Load Balancing Weights Mo data exists.

Preferred Language
Problem Codes Mapping
Define Notification Rules

View Status Update Rules Preferences | Help | Close Window
RGNS CTT U MEEDEETE | Copyright 2003 Oracle Corporation. All rights reserved. Frivacy §

Relationships and Valid Obje.
+ Task Management
+ Resource Management
+ Notes

B T e

Recaord: 141 =08C=

Clickamos en el boton “Create New Group™
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Status Group Definition

* Indicates Required Fields

Definition

= Name [MDC_GRUPO_ESTADOS

Deschiption |Grupn de Estadas de |as incidencias de MDC =l

Start Date I

End Date I
Statuses
Status |Intia| |Fina| |Start Date
IOpen "5? ¥ N I
ICIDsed "'5? ¥ v I
|Cance|led by User ,,;? v h I
ICIear ,”S? ¥ N I
IWaiting ,’5? ¥ N I
|Esperando Tarea Téchica .3 ¥ h I
|Esperando Tarea Dominio ,,;? ¥ N I
IEsperando Tarea Facturac ,,2? ¥ M I
IEsperando Tarea Comerci "'5? ¥ M I

Add Another Row

Después de definir los diferentes estados, tendremos que crear el grafo con todas las

transiciones posibles que pueden haber de un estado a otro y los estados por defecto.

/] Status Group Details - Microsoft Internet Explorer

Archiva  Edicion  Wer Fawaritos  Herramientas  Ayuda

=101 x|
| Iz

Que-© - 12 &

/._j Busqueda “51"( Favoritos @ Multimedia 6‘3

SOETEINR

Direcridn I@l http:,l',l'monsterdev.jungla.Iocal:BDBD,I'O.C\_HTML,I'OA.jsp?commitParam=Y&page=,l'oracle,l'apps,l'cs,l'status,l'webui,l'CsSrStatus(ﬂ Ir | Winculos

From Status

|T0 Status

R, |
|Starl Date IEn(I Date |D(

|Open b;?lF'endiente Tarea Téchica .,,{| |
IOpen ,,I{IF'endiente Tarea Dominios .,J{I
IOpen ,,lsylpendiente Tarea Facturac ,,J{I
IOpen ,,lsflpendiente Tarea Comerciz ,,I{I

IF'enl:Iiente Tarea Técnica

,,li?lpendiente Tarea Dominios

o4

IF'enl:Iiente Tarea Técnica

,,li?lpendiente Tarea Facturac

o4

|F'en|:|iente Tarea Técnica

é?lF'endiente Tarea Comerciz

o4

|F'en|:|ieme Tarea Dominioz

,,IK?lF'endiente Tarea Técnica

+

|F'en|:|ieme Tarea Dominiog

,,j?lF'endiente Tarea Facturac

o4

|F'en|:|ieme Tarea Dominiog
Add Another Row

Kl

,,j?lF'endiente Tarea Comerciz

o4

& Previous  Next 1=
| »

€]

|_|_|_|0 Internet v

Crearemos un solo grupo de estados Inicial Contact Center. Todas las tipologias de

solicitudes tendran ese grupo de estados asociado con las transiciones correspondientes
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Transiciones de estados.

El sistema se encargara que el flujo de transiciones de estados sea el siguiente:

De estado A estado

Abierta Cerrada

Abierta Cancelada

Abierta En Equipo

Abierta En Sucursal

Abierta Pendiente conf. cierre
En Equipo Abierta

En Equipo Cerrada

En Equipo Cancelada

En Equipo Pendiente conf. cierre
En Sucursal Abierta

En Sucursal Cerrada

En Sucursal Cancelada

En Sucursal Pendiente conf. cierre
Pendiente conf. cierre Abierta

Pendiente conf. cierre Cerrada

3.3.3.4. Severidades

Desde esta pantalla decidimos la importancia de la incidencia y el color que se mostrara
en el dashboard segun ésta.

Responsability: Customer Support

Menu : Setup > Service Request > Request Severities

Importance Start End Defact Text
Severity Level Description Date Date Severity Caolor [1
[ [Normal i | | | I -
|Ana 2 | | | | [
Muyara 5 | | I
n | I [ [ I I 1
Se configuran los siguientes niveles:
Severidad Nivel de importancia
Baja 1
Media 2
Alta 3
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3.3.3.5. Codigos de Resolucion
Responsability: Customer Support

Menu : Setup > Service Request > Resolution codes

Sl | Documents

Setup:Service Requests:Resolution Codes

Resolution Codes

Create Service Requests

View Service Requests
i i Access Lev
% LLCTLETL T Type [REQUEST_RESOLUTION_CODE
+ Knowledge Base ® |Jser
= + Installed Base eaning |Sewice Request Resolution Codes O Extensibl
+ Resource Management Application |0racle Service - S_ .
S1em
*y + Task Mfmagement Description |Sewice Request Resolution codes for Service Request B
+ Escalation Management
4}.*' + Territory Management _ Effective Dates
- Setup
-
=+ Customer Management ~ Code Meaning Description Tag Frarm Ta
+ Relationship Plans |CS_SR_CLO¢[Closed as duplicate [Closed as duplicate | [31-DEC-2002 231
* S'Zi:g:‘éf(?f:zm TRANS_DOM [Dominio Transferido| | [24-mAY 2004
Request Types _ TEC_PANEL [Activado el Panel | | 24-MAY2004
Request Status [ |~ ctivacion DNST | [24-MAY 2004
Request Severities I ,_
Request Urgencies | ‘ ‘ | | |
Problem Codes ‘ ‘ | | |
[

Resolution Codes L [ [

Definiremos los siguientes cédigos para que aparezcan como resolucion de las incidencias:

Caédigo Significado
CS_SR_CLOSED_AS DUP | Cerrado como Duplicado
CS SR PR A Produccién Autos

CS SR PRV Produccién Vida

CS SR PR RR Produccién Resto Ramos
CS_SR_SuUcC Sucursal correspondiente
CS SR _AC Atencion al Cliente

CS SR _SIN_A Siniestros Autos

CS SR _SIN_V Siniestros Vida

CS SR _SIN_RR Siniestros Resto Ramos

3.3.4. Base de Datos de Conocimiento

Para utilizar la Base de Datos de Conocimiento tan sélo hemos tenido que configurar

algunas variables de perfil:

Nombre Site

Soluciones: Accion para Opinién Negativa sobre la Solucion | Ninguna Accién

Soluciones: Tipo de Solucién por Defecto para Creacion Solucion BD Conocimiento

Soluciones: Mostrar Atributos de Plataforma en toda la No
Gestion de Soluciones
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Soluciones: Mostrar Opcion de Busqueda \"Uso\" en la No
Busqueda Simple

RELACIONADAS CON LINK PERSONALIZACION para el
usuario IMPLEMENTADOR

Personalize Self-Service Defn Yes
Disable Self-service Personal Yes
Create Seeded Personalizations Yes
FND: Personalization Region Link Enabled Yes

La empresa ha realizado la carga de las mismas segun la propia experiencia en la

resoluciéon de incidencias.

3.3.5. Cargay integraciones

Hemos implementado las cargas a través de unos programas concurrentes o solicitudes.
La funcionalidad de estas solicitudes es la de realizar la carga de los datos procedentes del

sistema de la empresa (SILA) en la aplicacién.

Tenemos dos formas de realizar la carga, una de ellas cargando los datos correspondientes
a una persona en concreto (NIF), en el otro realizando la carga de todos los datos que se
encuentren en la tabla interfaz (Fichero).

Se han creado las siguientes solicitudes:

LA: Carga Fichero Integracién SILA
LA: Carga NIF Integracion SILA

En la pantalla de busqueda de solicitudes la apariencia queda como sigue:
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O Solicitudes

( Refrescar Datos ‘ [ Buscar Solicitudes jl Ejecutar Mueva Solicitud. .. jl
d Solicitud  Mombre @ Parémetrns
& |Sincrunizaciﬁn de indice| ) R, 0 It

354856 [indice de Sincronizacidn| ) |S

354855 [Solicitud de Servicio: Pri| L R,2

354853 [Sincronizacion de indice| Finalizado  |Normal R,0

354851 'Sincronizacion de indice| Finalizado  |Normal R,0

[354850  [Importar Articulos | Finalizado  Aviso 83,1,1,1,1,,2

' |354349 |LA: Carga Fichero Integr| |Fina|izadu |Nurma| |

' |35434B |indi-::e de Sincrunizaciﬁn| |Fina|izadu |Nurma| |S

354847 Solicitud de Servicio: Pri| Finalizado  Normal R,?

[354846  [Sincronizacin de Indice| Finalizado  |Normal R,0 *

( Retener Solicitud ‘ [ Consultar Detalles. .. /l |: Consultar Salida

( Cancelar Solicitud ‘ [ Diagnasticos J Conzsultar Log,

(1) Id Solicitud.Es el identificador de la solicitud que hemos ejecutado

(2) Nombre. Es en nombre del programa concurrente

(3) Principal. Esté relleno para los juegos de solicitudes. Se define desde que parte del

juego de solicitudes se llama a esa etapa.

(4) Fase.Es el estado en que se encuentra la solicitud. Las solicitudes programadas

aparecen siempre con estado pendiente

(5) .Estado: En el caso de que esté en Normal, se puede dar por valida la ejecucion del

juego.

(6) Parametros: Para aquellos casos en que sea necesario tener parametros, aparecen

reflejados los parametros

Pantallas a medida

Para la llamada a las pantallas hechas a medida por la empresa (definidas en el punto 3.2.5)

se han creado las siguientes funciones que asociaremos a la responsabilidad LA: Gestor

Solicitudes:
Responsabilidad: Administrador del Sistema

Menu: Aplicacion - Funcion

Nombre Funcién Tipo Descripcion Funcién Nombre Pantalla
XXLA_NOT_EMAIL_F Pantalla Pantalla de Notificaciones XXLA_NOT_EMAIL
XXLA_POLIZAS_F Pantalla Pantalla de Polizas XXLA_POLIZAS
XXLA_SINIESTROS_F | Pantalla Pantalla de Siniestros XXLA_SINIESTROS
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3.4. FASE 4: FORMACION

3.4.1. Formacién para administradores

A continuacion detallamos el temario que se llevara a cabo en el curso de administradores

del Contact Center:

Tema 1: Conceptos generales

Breve introduccién a esta implementacion de Oracle CRM, definiciébn de conceptos
bésicos para las explicaciones posteriores.

Tema 2: Gestidn programas concurrentes.

Se explica como entran los datos del SILA. La administracion de los programas
concurrentes que se encargan de esas tareas, y de aquellos que quedaran
programados.

Tema 3: Configuracion de Gestores.

Se detallan los pasos necesarios para la configuracion de los nuevos gestores.

Tema 4: Configuracion Administradores.

Se detallan los pasos necesarios para la configuracibn de los nuevos
Administradores.

Tema 5: Tipificacion de niveles de solicitudes.

Se explica como afiadir nuevos niveles de solicitudes

Tema 6: Introduccién a la parametrizacion.

Se realiza una introduccion a listas de valores, flexfield y otros conceptos reflejados
en el BR100.

Tema 7: Auditoria.

Se explican las funcionalidades estandar de auditoria presentes en la aplicaciéon

Tema 8: Explicacion bésica del funcionamiento de la aplicacion.

Se mostrara el funcionamiento basico de la aplicacion. Se insistir4 en aquellas partes
relacionadas con las configuraciones realizadas anteriormente.

Tema 9: Entrega de los manuales de usuario

Las explicaciones se realizaran sobre el manual de usuario de administracion, este
contendra los procedimientos para el trabajo del usuario

Tema 10: Ejemplos practicos v resolucion de problemas.

En toda la explicacién, se realizaran casos practicos y modificaciones para lograr una

mayor familiarizacion con el sistema.
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Practicas de formacion para administradores:

Practica 1 Conceptos basicos.
Esta practica tiene como objetivo establecer un primer contacto con la aplicacion.
Se deben realizar las siguientes acciones:
- Buscar la URL y logarse en el sistema como administrador
- Llegar a la pantalla de form para definir el usuario
- Navegar por ella y realizar las preguntas que se consideren necesarias
- Llegar a la pantalla de JSP del Trabajador de Base de Datos de Conocimiento
- Navegar por ella realizar las preguntas que se consideren necesario

Practica 2 Concurrentes.
Esta practica tiene como objetivo familiarizar con los programas concurrente.
Se deben realizar las siguientes acciones:
- Logarse como administrador
- Siguiendo el manual llegar a la pantalla de busqueda de las solicitudes concurrentes
- Comprobar los estados de las solicitudes, ver la salida y el log de alguna que tenga
error.
- Lanzar el programa concurrente Actualizacion de personas.

Practica 3 Creacion de Administradores, gestores.
Practica que consiste en crear y configurar el usuario con el que se va a trabajar.
- Logarse como administrador
- Cada usuario que esté en la formacion debe crear el usuario de aplicaciones con el
gue podria trabajar para las siguientes pruebas.
- Paralos usuarios que ya estén creados valdria con comprobar que todo esta OK, y
también crear un usuario de un tipo distinto, bien sea administrador o gestor.
- Entrar en el sistema con los usuarios creados y realizar alguna practica de su manual

Practica 4 Tipificacién de niveles de solicitud de servicio.
- Modificar el nombre de una tipologia de nivel 3.
- Crear una nueva entrada de tipologia de nivel 3.
- Comprobar en el sistema que los cambios se reflejan correctamente

Practica 5 Introduccion a la parametrizacion.
Explicando en que parte de los br100 deben buscar, realizar cambios en las opciones de
perfil.
- Mostrar la parte de responsabilidades.
- Mostrar la parte de menus y funciones.
- Realizar cambios en estos apartados y ver como se reflejan en el funcionamiento de
la aplicacién

Practica 6 Auditoria
- Buscar una solicitud de servicio en el centro de contacto
- Ver la parte de log de la solicitud de servicio.
- Realizar pruebas y cambios sobre ella

Practica 7 Funcionamiento basico de la aplicacion
Siguiendo el manual, realizar los siguientes pasos.
- Abrir una solicitud de servicio
- Anotar una nota y cerrar la solicitud de servicio
- Realizar todos estos pasos siguiendo el manual de referencia Manual Operacion.
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3.4.2. Formacion para Gestores y Administradores de Soluciones

Se iniciara la formacién con una breve introduccién a esta implementacion de Oracle CRM,

definicion de conceptos basicos para las explicaciones posteriores.

1. Gestores

a. Integracién con centralita. Escenarios tratamiento de llamadas

b. Aperturay registro de una solicitud.

c. Establecimiento de prioridad

d. Tipificacién de la solicitud.

e. Integraciones con SILA

f.  Asociacion de soluciones a las solicitudes

g. Busqueday consulta de todas las solicitudes
h. Cierre y cancelacion de solicitudes

Notificaciones y cierre de las solicitudes

j-  Envios de informacion

2. Administradores.

a. Creacion de Soluciones
Modificacion de Soluciones

Soluciones obsoletas

o o o

Entrega de los manuales de usuario.

Las explicaciones se realizaran sobre el manual de usuario de gestores y administradores,

que contendra los procedimientos para el trabajo de los usuarios, se adjunta como anexo.

Practicas de formacion para gestores y administradores:

Practica 1 Conceptos basicos.
Esta practica tiene como objetivo establecer un primer contacto con la aplicacion.
Se deben realizar las siguientes acciones:

Buscar la URL y logarse en el sistema como administrador

Llegar a la pantalla de form para definir el usuario

Navegar por ella y realizar las preguntas que se consideren necesarias

Llegar a la pantalla de JSP del Trabajador de Base de Datos de Conocimiento
Navegar por ella realizar las preguntas que se consideren necesario

Practica 2 Solicitudes Concurrentes.
Esta préactica tiene como objetivo familiarizar con los programas concurrente.
Se deben realizar las siguientes acciones:

Logarse como administrador
Siguiendo el manual llegar a la pantalla de busqueda de las solicitudes concurrentes
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- Comprobar los estados de las solicitudes, ver la salida y el log de alguna que tenga
error.

- Lanzar el programa concurrente Actualizacion de personas.

Practica 3 Creacion de Administradores, gestores.
Practica que consiste en crear y configurar el usuario con el que se va a trabajar.
- Logarse como administrador
- Cada usuario que esté en la formacion debe crear el usuario de aplicaciones con el
que podria trabajar para las siguientes pruebas.
- Paralos usuarios que ya estén creados valdria con comprobar que todo esta OK, y
también crear un usuario de un tipo distinto, bien sea administrador o gestor.
- Entrar en el sistema con los usuarios creados y realizar alguna practica de su manual

Practica 4 Tipificacién de niveles de solicitud de servicio.
- Modificar el nombre de una tipologia de nivel 3.
- Crear una nueva entrada de tipologia de nivel 3.
- Comprobar en el sistema que los cambios se reflejan correctamente

Practica 5 Introduccion a la parametrizacion.
Explicando en que parte de los br100 deben buscar, realizar cambios en las opciones de
perfil.
- Mostrar la parte de responsabilidades.
- Mostrar la parte de menus y funciones.
- Realizar cambios en estos apartados y ver como se reflejan en el funcionamiento de
la aplicacion

Practica 6 Auditoria
- Buscar una solicitud de servicio en el centro de contacto
- Ver la parte de log de la solicitud de servicio.
- Realizar pruebas y cambios sobre ella

Practica 7 Funcionamiento béasico de la aplicacion
Siguiendo el manual, realizar los siguientes pasos.
- Abrir una solicitud de servicio
- Anotar una nota y cerrar la solicitud de servicio
- Realizar todos estos pasos siguiendo el manual de referencia Manual Operacion.

3.5. FASE 5: PRUEBA FUNCIONAL

La empresa se ha ocupado de elaborar las pruebas funcionales del producto que hemos

implantado.
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3.6. FASE 6: MIGRACION A PRODUCCION

El propdsito del presente capitulo es, una vez finalizada la implantacion del Contact Center
de Oracle Aplicaciones en el entorno de Desarrollo, analizar los pasos para poder reproducir
la implantacion del mismo para Produccion, contando con todos los recursos necesarios que

se especifican.

Las necesidades y procesos identificados a continuacion, siguen la misma filosofia en cada
uno de los entornos: Desarrollo (instalacion y parametrizacién) y Produccion (instalacion y

parametrizacion).

Debido a la diferente arquitectura de los entornos de desarrollo (todos los componentes en

un Unico nodo) y produccion (componentes repartidos en cuatro nodos) la instalacion variara.

Entorno Entorno
Desarrollo Produccién

Instalacion 1
Mag.
Parametrizacion
sin centralita.
Desarrollos

., . ., Instalaciéon 4 Mag.
Preparacion Centralita + Preparacion Parametrizacion 1
Cambios 1 Prot.

i 0 i Prot. + 2° Prot.
1 prototipo Desarollos Ampl 2° prototipo o s doae
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Recursos
Se proceden a identificar los perfiles del equipo necesario para la ejecucion de los pasos del

procedimiento para la migracién de entornos.

e Administrador del Sistema.

o0 Conocimiento del sistema operativo del entorno de la implantacién.

e Administrador de BBDD.
o Conocimiento de BBDD Oracle.
o0 Conocimiento de TCA de Aplicaciones Oracle.
o Conocimiento de estructura de ficheros de Aplicaciones Oracle y compilacién
de forms, reports y librerias.

e Técnicos Informaticos.
o Conocimiento a nivel de usuario de entorno Aplicaciones Oracle 11.5.10

(tanto forms, como JSP).

e Analistas Funcionales

0 Conocimientos de los mdédulos a implantar, funcionales y de parametrizacion..

Requisitos
Los requisitos se basan en la filosofia de la arquitectura y los requisitos de software del

entorno de Desarrollo. De tal forma que, las pruebas realizadas en el entorno origen
(Desarrollo) sean fiables y por lo tanto, del nuevo entorno (Produccion) se obtenga el mismo

resultado funcional.

Se proceden a identificar los requisitos que se deben cumplir para comenzar la implantacion

en Produccion.

Partiendo de la misma version de Sistema Operativo, se proceden a instalar en el nuevo
entorno el mismo software que el entorno origen, siguiendo el documento de instalacion de
Abast.

e Technology Stack.
o0 Oracle9i Enterprise Edition 9.2.0.5 32 bits
o0 Oracle 9IAS 1.0.2.2.2

- 117 -



© O O O O

Memoria Oracle Teleservice

Developer 6i 6.0.8.24
= Oracle Forms Server
= Oracle Reports Server
= RDBMS
OJSP 1.1.3.0.0
Client libraries (RSF) 8.0.6.3
JDBC 9.2.0.5
Oracle Jinitiator para el PC del cliente 1.1.8.18

Instalacion de Discoverer 4.1.48 06

e Java Development Kit (JDK) 1.4.2

e "Fresh install" E-Business Suite 11.5.10 con el Cumulative Update 1

e Actualizaciones de E-Business Suite 11.5.10.

(o}

(o}

(o}

O O O O o O

© O O O

Instalacion de patch 3119415 para BD 9.2.0.5 sobre Red Hat 3

Patches de actualizacion de autoconfig: 4175764, 4244610

Cambio de la variable s_appserverid_authentication de SECURE a OFF, para
el correcto funcionamiento de Discoverer

Cambio del modo secure de SQL*Net a OFF desde OAM, para poder
conectar a la BD desde PC’s cliente.

Aplicacién de ultimo minipack de AD (AD.I ), version US: Patch 4038964
Ejecuciéon de “Mantain multi-lingual tables” desde utilidad adadmin.

Instalacién de Idioma castellano (dg11510nls.drv)

Aplicacién de minipack AD.I en castellano

Aplicacion de patches post-requisitos de AD.I: 4137960, 4075349

Aplicacion de patches pre-requisitos de Cumulative Update 1 para 11.5.10:
4178754, 3900237, 3117562

Aplicacion de patch Cumulative Update 1 para 11.5.10: 3240000

Aplicacion de patch Cumulative Update 1 (SPANISH) para 11.5.10: 3240000
Actulizacion de Help On-Line (Inglés y Castellano): Patch 3275245

Ejecucion de “Rebuild Search Index” desde responsabilidad “Administrador
del sistema”

Configuracion de Oracle Discoverer con Aplicaciones 11i (nota Metalink:
139516.1)

Version de Administrador de Discoverer necesaria: 4.1.48_06

Configuracién de utilidad de sistema operativo Xvfb:

- 118 -



Memoria Oracle Teleservice

o /oracle/dev/scripts/start_X.sh
o Modificacion del fichero TK2Motif.grb para poder visualizar reports en formato
PDF

Insistimos en la importancia que tienen gque coincidan exactamente las versiones de los
programas, para poder garantizar en la medida de lo posible el comportamiento esperado de

los médulos de Aplicaciones Oracle.

Procedimiento de traspaso a Produccidn

El procedimiento escogido para realizar el proceso de traspaso a Produccion, es la
parametrizacion completa del entorno. Esta parametrizacion se basa en la documentacion

técnica generada en el proceso de Disefio del Prototipo del entorno de Desarrollo.

Para la creacion del entorno de Produccién es necesaria la existencia del entorno de
Desarrollo completamente operativo y terminado con éxito. El objetivo es duplicar la
parametrizacion, desarrollos y objetos creados, de tal forma que, se obtenga una réplica
exacta funcionalmente. Siguiendo un procedimiento estructurado, se evitard el arrastre de
los residuos de informacién, producto de las correspondientes pruebas realizadas en el

entorno inicial.

La documentacion técnica generada a lo largo de la implantacion, permite la parametrizacién
y preparacion del entorno para su puesta en marcha. Se procede a especificar los

entregables a seguir y el orden de ejecucion de las acciones determinadas en los mismos.

l. Informe de Instalacion

Il. Documentacion técnica de BD Contact Cente de SILA.

1. Documentacion técnica personalizacion de aplicacion Contact Center.
V. BR.100 Configuracién de General Ledger.

V. BR.100 Configuracién de Foundation.

VI. BR.100 Configuracién de Teleservice.

Post-produccion
Una vez en el entorno de Produccién y comprobado su correcto funcionamiento, se

recomienda (en una etapa posterior a la puesta en explotacion), realizar un volcado de Base

de Datos desde éste entorno en el sistema de Desarrollo. Las ventajas de este proceso son:
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e Establecimiento de una misma imagen de datos reales en un entorno de pruebas. De

tal forma que se puede verificar mejor la casuistica en caso de incidencias.
e Posibilidad de utilizacion como entorno auxiliar. En caso extremo de caida total del
sistema, puede funcionar como un entorno de repuesto para mantener el servicio

ofrecido, hasta crear un plan de accion en la resolucién del problema.

También se recomienda dejar planificados los siguientes concurrents (programas batch) con

el fin de realizar el mantenimiento de la aplicacion:

Planificacion de solicitudes para optimizaciéon del sistema

Recopilacién de estadisticas de esquema. Mensual
Depurar Solicitud Simultanea y/o Datos del Gestor. Mensual
Listener de Agentes de Flujo de Trabajo. 5 Minutos
Proceso de Flujo de Trabajo en Segundo Plano 5 Minutos
Limpieza de las tablas de auditoria de usuarios semanal
Limpieza de tablas de auditoria de APIS semanal

4. CONCLUSIONES

4.1. LINEAS FUTURAS

Como se ha podido ver durante el transcurso del documento, las lineas futuras de la
presente solucién pueden ser abundantes, abarcando toda la funcionalidad que Oracle

Aplicaciones nos ofrece en la actualidad y en futuras ampliaciones de la marca.

No obstante, podriamos definir algunas de las funcionalidades que pueden resultar Gtiles en

un futuro méas cercano.
A nivel de arquitectura, para aprovechar el rendimiento de los servidores que forman parte

del actual cluster, podriamos migrar el entorno de desarrollo a otro servidor e implementar la

arquitectura propuesta en la primera fase del proyecto:
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Entorno Linux con cluster ACTIVO-ACTIVO

Q2
&
= g
S Solucion D
c
\Q
17
Nodo BD 1
GJ Oracle
(D Nodo Web 1 Aplicaciones
Oracle LINUX
7)) Aplicaciones
m LINUX
g Peticiones/ \
—_
respuestas = -
o e =
Balanceador de
: carga
— = — Nodo BD 2
O = Oracle
m = Aplicaciones
Nodo Web 2 LINUX
Oracle
Aplicaciones
LINUX CLUSTER con
ORACLE RAC

De esta manera se repartiria la carga de trabajo también en los servidores que forman el

nodo de Base de Datos a parte de la actual reparticion en los servidores Web.

A nivel funcional, podriamos afiadir las siguientes funcionalidades, configurando los

siguientes médulos:

e Oracle Advanced Outbound: es la solucion utilizada por el Interaction Center para la
gestion de las llamadas salientes. Permite gestionar listas provenientes de marketing y
ejecutarlas a través de marcacion predictiva, permitiendo maximizar el namero de

contactos satisfactorios en las llamadas salientes.
e Oracle Telesales:
e Soporte mejorado de las relaciones entre empresa y cliente.
e Campanfas de llamadas salientes.
e Soporte de ventas multimedia y de varios canales.

e Gestion de organizacion y contactos.
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e Gestion de iniciativas, consultas, oportunidades, ofertas y pedidos.
e Actualizaciones e historiales de facturas y pagos.
e Acceso al soporte web y telefonico.

¢ Informacion para la ejecucién de campafias y eventos de marketing.

Oracle Marketing Online: Oracle® Marketing Online permitir4 a la empresa alcanzar un
acercamiento preciso al mercado. Desde el plan, a la ejecucién de programas de
marketing para cerrar las operaciones. Oracle Marketing Online facilita el acercamiento
al cliente a través de “Trading Community Architecture” que unifica toda la informacion
de clientes, partners, prospect y las relaciones entre ellos en un Unico repositorio
accesible desde todos los canales. Oracle Marketing Online va mas alla que la

planificacion y ejecucion de campafias, alcanzando el verdadero retorno de la inversion.

Canal Web (iSupport): el canal web proporcionara a la empresa un canal alternativo

que atendera gran cantidad de consultas on-line.

o Oracle iSupport: permitird al cliente registrar o modificar una consulta e

interactuar a través del canal web.

¢ Oracle iMeeting: proporcionara colaboracioén en linea, en tiempo real en todos
los aspectos de un e-Business. Proporcionard soporte para solicitudes de
asistencia y facilitara4 a la gente del centro de interaccion unirse al usuario de la
pagina web desde la que el usuario solicita asistencia, siendo el agente capaz
de navegar por la pantalla del usuario.
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4.2. OPINION PERSONAL

Tras su finalizacién se ha podido comprobar que los objetivos planteados al principio de este
proyecto se han cumplido satisfactoriamente.

El cliente ha conseguido un sistema que cumple los requisitos deseados, un sistema de
Contact Center que les permite obtener una visibn general de su sistema

independientemente del tipo de consulta que se realice y una mejor atencién al cliente.

Se ha obtenido una substancial mejora de la eficacia y eficiencia de los procesos implicados

en las relaciones con los clientes.

Desde un punto de vista de los requisitos, el sistema desarrollado cumple con todos los

requerimientos adoptando soluciones comentadas en los apartados correspondientes.

A pesar de las dificultades surgidas durante el desarrollo del proyecto, fallos en la aplicacion,
bugs, definicion de requisitos y de ambito del proyecto, establecimiento de los limites
suficientes para una rapida implementacién, etc.... se han completado con éxito los

objetivos marcados inicialmente y se ha logrado la finalizacion completa del proyecto.

Personalmente, este proyecto me ha aportado un gran nimero de experiencias positivas: la
gestion de las fases y recursos a fin de conseguir encajar en la metodologia expuesta, la
relacién con el cliente y la capacidad de comprender sus necesidades y adaptarlas a nuestro

sistema, el estudio de una aplicacion con tantas posibilidades como Oracle E-Business Suite,

El resultado para mi es claramente positivo y satisfactorio pese al duro trabajo de estudio y
documentacién y a las dificultades de adaptarme a un nuevo mundo de conceptos
complejos como es Oracle y de gestionar un proyecto a la inversa de lo que acostumbramos
normalmente: partiendo de un producto ya implementado obtener el resultado final deseado

por el cliente.
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