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Resumen

El presente articulo académico consiste en la implementacion de un sistema automatizado
de llamadas para la mejora de la gestion telefénica de cobros en la empresa Megadatos S.A.
En la actualidad existe una gran cantidad de tiempo muerto entre cada llamada discada de
manera manual por cada operador, generando una baja recaudacion de cartera. El articulo en
mencion apunta al uso de un sistema de llamadas salientes bajo la tecnologia VOIP (Voz sobre
IP) usando la plataforma Issabel con lo que se podria obtener una considerable reduccion en
los tiempos muertos entre llamadas, optimizando el tiempo de cada operador y por
consecuencia, incrementando el namero de Ilamadas lo que produciria a su vez una mayor

recaudacion de cartera por parte del Call Center de cobranzas.
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Introduccion

A causa del constante crecimiento y desarrollo de la tecnologia, muchas empresas han
tenido que automatizar sus procedimientos, especialmente en lo que corresponde a la gestion
de sus clientes de manera no presencial, como es el caso de los centros de atencion de llamadas
o0 conocidos también como Call Centers donde el consumidor es atendido de manera telefonica.
El presente articulo propone la implementacion de un call center, basado en una solucién
Opensource, en el cual automatice: la marcacion a los clientes, la gestion brindada por el

asesor y provea una reporteria periddica de las interacciones entre los agentes y clientes.

Como érea de telefonia, luego de evaluar la actual plataforma Cisco Unified Call Mananger
8.5 de marcacidén manual, hemos propuesto la implementacion de un sistema automatizado de
Ilamadas a través de la central pbx Issabel, que utilizaria tecnologia VOIP basado en la

plataforma Asterisk y FreePbx.

Marco Tedrico



Hoy disfrutamos de sorprendentes medios de comunicacién, que nos permiten acercarnos
facilmente, con voz e imagen, a través de los paises y los continentes. Basta la digitacion de
unos cuantos botones o el movimiento de un cursor de pantalla electronica para ponernos en
contacto con personas lejanas 0 para comunicar nuestras ideas. (Historia de las
Telecomunicaciones en el Ecuador, 2013) estos medios de comunicacion han propiciado
nuevas formas de contacto entre las empresas y sus clientes, debido a esta oportunidad las

empresas han optado por desarrollar o contratar centros de atencidn de llamadas o Call Centers.

Mucho han cambiado las cosas desde el nacimiento de los contact center en 1960 en
Inglaterra (Reasonwhy 2015), estos departamentos de contact center o call centers son creados
por la necesidad de grandes compariias para prestar atencion de forma masiva a las necesidades

de sus consumidores.

Junto con los Call Centers aparece la necesidad de automatizar procesos de contacto con
los clientes de una organizacion, automatizar un proceso que hasta entonces habia sido manual,
permitiria ahorrar costes, tiempo y, ademas, brindar eficiencia de atencion en el dia a dia en el

trabajo. (La importancia de automatizar procesos en una empresa, 2018)

Para este articulo se decidié implementar una plataforma telefénica VolP, voz sobre el
protocolo IP, el cual es mucho més que un método para establecer Ilamadas de larga distancia
(Asterisk the definitive Guide, 2013). El protocolo IP es uno de los protocolos de Internet mas
importantes, ya que permite el desarrollo y transporte de datagramas o paquetes de datos (El

protocolo 1P, 2018).

La central telefénica que se ha elegido es Issabel, sucesora de la central Elastix, ambas
basadas en la interfaz FreePBX del sistema VOIP Asterisk, y en sistema operativo Linux con

licencia open Source. Dicha licencia nos garantiza que al disponer de los fuentes sera posible



hacer modificaciones o extenderlo o adaptarlo a nuestras necesidades aunque el programa

original no se adapte totalmente (Licencias OpenSource y Software Libre, 2017).

Asterisk es un programa de software libre que proporciona funcionalidades de una central
telefonica o PBX. Como cualquier PBX se puede conectar un nimero determinado de teléfonos
para poder hacer llamadas entre si, e incluso conectar a un proveedor de Voip (¢En qué consiste

Asterisk?, 2016)

Al ser Asterisk una herramienta de telefonia basada en lineas de comando nace la necesidad
de una interfaz que interactie con dicha linea de codigos, y es asi que nace FreePBX, una
interfaz web de usuario que facilita la interoperabilidad del usuario con el sistema VOIP

Asterisk (FreePBX interfaz grafica de usuario para Asterisk, 2013)

Referente a Elastix, es una distribucion Linux, con Asterisk y addons instalados. En esta
distribucion ya tenemos instalado un GUI donde podremos configurar todos los complementos

que se hayan instalado. (Asterisk vs Elastix. ;Qué sistema es mejor para mi empresa?, 2014)

Acerca de IssabelPbx se lo puede definir como un proyecto basado en software libre que
nacié como fork (bifurcacion) de su antecesor Elastix, con el objetivo de dar continuidad a las
plataformas instaladas y, de esta forma, ofrecer una alternativa a la comunidad de c6digo

abierto. (Que es IssabelPBX, 2018)

Metodologia



El presente trabajo de investigacion “implementacion de sistema automatizado de llamadas
para mejorar la gestion de cobros, caso empresa Megadatos”, por la modalidad corresponde a
una investigacion aplicada por cuanto esta encaminado a resolver un problema general en el

proceso de cobros de la empresa en mencion.

En el transcurso y realizacion del presente articulo académico se utilizé un enfoque
metodoldgico basado en técnicas cuantitativas para luego realizar los graficos comparativos
con el fin de demostrar las mejoras alcanzadas con la implementacion. Nuestro proyecto lo

dividiremos en tres fases: Antecedentes, Requisitos e Implementacion.

* Primera fase: Antecedentes



La informacion utilizada en esta investigacion fue entregada por la jefatura del departamento

de cobranzas y nos muestra la siguiente informacion:

El primer gréafico nos muestra la cantidad de llamadas realizadas por los operadores en el

primer trimestre del presente afio.
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas
de la empresa Megadatos S.A.

Gréfico 1. Cantidad de llamadas realizadas de manera manual por los operadores durante el
primer trimestre del afio 2018 en la empresa Megadatos S.A.

Asi mismo nos entregaron informes de las gestiones mensuales de cada operador con lo

cual pudimos realizar los siguientes gréaficos:
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas
de la empresa Megadatos S.A.



Gréfico 2. Cantidad de llamadas realizadas de manera manual por los operadores del call
center de cobranzas durante el mes de Marzo del 2018 en la empresa Megadatos S.A.

Referente a la cantidad de cartera recaudada en el primer trimestre tenemos la siguiente

informacion:

ANALISIS CARTERA NACIONAL DE ENERO- GESTION
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas
de la empresa Megadatos S.A.

Gréfico 3. Analisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Enero
del 2018 en la empresa Megadatos S.A.
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas
de la empresa Megadatos S.A.

Gréfico 4. Andlisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Febrero
del 2018 en la empresa Megadatos S.A.



ANALISIS CARTERA NACIONAL DE MARZO - GESTION
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos proporcionados por el departamento de cobranzas
de la empresa Megadatos S.A.

Gréfico 5. Anélisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Marzo
del 2018 en la empresa Megadatos S.A.

« Segunda fase: Requisitos

Requerimientos de hardware solicitados a Datacenter Telconet:

- Procesador: Intel Xeon E5-2680 2.70GHz
- Memoria: 2GB

- Disco Duro: 60 GB

- Enlace de datos red interna

- Enlace de internet: 1 MB

Requerimientos de software:

- Iso de Issabel descargada desde la pagina oficial.



* Tercera fase: Implementacion

Para la implementacion de nuestro sistema automatizado hemos definido el siguiente diagrama

de flujo en el proceso de llamadas a clientes:
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Fuente: Elaboracion propia en base a conocimientos adquiridos del funcionamiento del
sistema automatizado de llamadas.

Gréfico 6. Diagrama de flujo del proceso de Ilamadas automatizadas a traves del sistema a
implementar dentro de la empresa Megadatos S.A.



Proceso detallado de la implementacion del sistema automatizado de llamadas en el call

center de cobranzas de la empresa Megadatos S.A:

1.- Cargamos el Iso en la maquina virtual y elegimos Install.

Issabel

Install
Test this media & install
Install TEXT MODE

Troubleshoot ing

2.- Elegimos el idioma por pais.

INSTALACION DE ISSABEL 4
[-1™ g

BIENVENIDO A ISSABEL 4.

Espafiol (El Salvador)

Espaniol Spanish

Espafiol (Chile)
Espafiol (Bolivia)

3.- Elegimos la fecha, hora y el destino de la instalacién luego presionamos Empezar

Instalacion:



RESUMEN DE LA INSTALACION

REGIONALIZACION

FECHA & HORA
huso horario AméricalGuayaquil

SOPORTE DE IDIOMA
Espafiol (Ecuador)

G

SECURITY

SECURITY POLICY

Ningin perfil seleccionade

SOFTWARE

ORIGEN DE INSTALACION
Medios locales

4.- Nos mostrara la SISTEMA

DESTINO DELA INSTALACION

a RED & NOMBRE DE EQUIPO
Conexidn cableads (eth0) conectada

instalacion donde

establecer la contrasefa

CONFIGURACION

no necesitamos crear

AJUSTES DE USUARIO

@ CONTRASENA DE ROOT
14

adicional.

Se selecciond particionado automatico

INSTALACION DE ISSABEL &
Bus Help

TECLADO
Inglés (EE. UU.)

SELECCION DE SOFTWARE
Instalacid Issabal

KDUMP
Keump esté habilitado

Empezar mstalacion

INSTALACION DE ISSABEL 4
e Hetp

CREACION DE USUARIO

CONTRASENA ROOT

Listo

La cuenta root se usa para administrar el sistema. Introduzca una contrasefia para el usuario root.

Contrasefia de root: Sessssssne

Robusta

Confirmar: (LT T Y]

pantalla

del

un

de
podemos
usuario root,

usuario

5.- Establecemos la contrasefia para la base de datos MariaDB que usaré nuestra pbx.

The Issabel system uses the open-source database engine MySQL for
storage of important telephony information. In order to protect
your data. a master password must be set up for the database.

This screen will now ask for a password for the ‘root’ account of
MysQL.

Please enter your new MariaDB root password:

|-




6.- Establecemos la contrasefa de administracion de la central.

Several Issabel components have administrative interfaces that can
be used through the Web. A web login password must be set for
these components in order to prevent unauthorized access to these
administration interfaces.

This screen will now ask for a password for user 'admin’ that will
be used for: Issabel Web Login, IssabelPBX, UTiger, AZBilling and
FOP.

Please enter your new password for IssabelPBX ’admin’:

|-

7.- Ya tenemos instalada la central Issabel, procedemos a loguearnos con el usuario root y nos

dara la ip.

[Kernel 3.18.8-514.2.2.el17.xB6_64 on an xB86_64

issabel login: root
[Password
Last login: Wed Oct 18 17:49:31 on

elcome to Issabel

Issabel is a product meant to be configured through a web browser.
Any changes made from within the command line may corrupt the system
onf iguration and produce unexpected behavior: in addition, changes
ade to system files through here may be lost when doing an update.

0 access your Issabel System, using a separate workstation (PC/MAC-Linux)
Open the Internet Browser using the following URL:
jhttp:,-108.188.112.79

[rootPissabel ~1# _

8.- Accedemos via browser a la ip y nos logueamos con la cuenta admin.

:=2 Issabel




9.- Se nos presentara el dashboard de la central Issabel.

< C A Noesseguro | hetps//10.100.112.79/index.php

:" Issabel

Dashboard Applet Admin

Network

Harduare Detactor

Updates.

e—
B Aoenda

= i

8 rax

« e

180 Repors

+ Bos
& Addons

10 N B My Excension
a seary

D History

Procedemos a crea

proveedor.
datos

ingresados

# System / Dashboard / Dashboard

CPU Info:
Uptime:

©PU Speed:
Memory usage:

RAM

31

RUNNING - ‘

NOT INSTALLED. ‘

RUNNING -~ ‘
RuNNING -]
RUNNING - ‘
Core{TM} 15-7200U CPU @ 2.50GHz
) RuNNING -]

NOT INSTALLED ‘

Total calls:  Calls (0) : (0 Internal calls) (0 External calls) ‘

Configuracide PRY
Panl dal Opemidor
da ez

Grabacions

r la troncal que es la linea telefonica que hemos contratado con nuestro

Los

Editar linea troncal SIP

aqui son

proporcionados por el proveedor de telefonia.



11.- Procedemos a crear la respectiva ruta saliente que es donde indicaremos a la llamada por
cudl de las troncales debe salir. En nuestro caso saldremos por la tnica troncal creada en el

paso previo

Editar ruta




12.- Procedemos a crear las extensiones de los

contrasefia y una extension.

Correo Electrénico

Configurador de Endpaint
[dd Reportes

+ Extras

b Call Center

& Addons

@ Miextension

agentes con un nombre de

# DBX / Configuracién PBX

B3
Extensiones
Cédiges de funcionalidades
Rutas Salientes
Troncales
Class of Service
Rutas Entrantes
DIDs Canal DAHDI
Anuncios
Lista negra
Fuente de Bisqueda
CallerlD
Control de Flujo de
Liamadas

Prioridades de Cola
Colas

Grupos de Timbrado
Condiciones de Tiempa
Grupos Horarios
Opciones Internas &
Configuracién
Conferencias
Idiomas

Otras Aplicaciones
Otros Destinos
Miisica en Espera
Conjuntos de PIN
Paginacién =
Intercomunicacién
Estacionamiento
Grabaciones del Sistama
Correo de Voz Masivo
Acceso Remato

| pevolver Liamads

I pisa

Extension: 3001

&
5, Add Foll
Add Gabeast Settings

- Editar extensién

ombre para mostrar
CID Num Alizs

Alias SIP

es de la extension

CID saliente

Asterisk Dial Options

Ring Time

Call Forward Ring Time
Outbound Concurrency Limit
Llamada en espera

Internal Auto Answer

Call Screening

Pinless Dialing

CID de emergencia

- Assigned DID/CID

Karla Legarda

Tir

Por defecto ¥

Por defacto ¥

2 v

Habilitar ¥

Deshabilitar ¥

Deshabilitar v

Deshabilitar ¥

13.- Creamos la cola de llamadas y seleccionamos que agentes estaran en dicha cola.

. pEx
PEX Configuration
Operator Panel
Voicemaits
Calls Recordings

Batch Configurations

i@ My Extension

@ Security

# PEX

[Basic |
Extensions
Feature Codes
Outbound Routes
Trunks
Class of Service
Inbound Routes
DAHDI Channel DIDs
Announcaments
Blacklist
CallerID Lookup Sources
Call Flow Control
Follow Me
IVR
Queue Priorities
Queues
Ring Groups
Time Conditions
Time Groups
Internal Options &
Configuration

PBX Configuration

Conferences
Languages

Misc Applications
Misc Destinations
Music on Hold

PIN Sets

Paging and Intercom
Parking Lot

System Recordings
VoiceMail Blasting
Remate Access
| callback

| pr=a

| unembedded IssabelPBX

Queue: 8005

Delets Queue

Edit Queue

Device Hints:

all Confirm:
Call Confirm Announce:

CID Name Prs

wait Time Prefix:
Alert Info

Static Agents:

Extension Quick Pick

Members:

Dynamic

Cobranza

Default ¥

A201,0
A302,0
A303,0

£403,0

(pick extansion) v

(pick extension) v

agente, una



14.- Procedemos a crear un usuario estandar para que los operadores se logueen en el panel.

Bisqueda de mdulos

# Sistema Usuarios Usuarios
L sistema
DSty Main Fields
Red
Usuario: Agente
Usuarios
Contraseia: =
Usuarios
Grupo: Operator v

Grupos

@ PBX Profile

Permisos de Grupo
Extensién:

Apagar

Detector de Hardware

Usuario de Webmail
Actualizaciones

Contrasefia de Webmail
Respaldar/Restaurar

Preferencias
Issabel is
B Agenda

= Correo Electronico

B Fax

sin extension ¥

% Perfil de Correo

GpL

2O

Campo requerido

Nombre (Ej. John Doe):

Agentes

Confirmar Contrasefia

Dominio de Webmail

15.- Procedemos a instalar el médulo Call Center de Issabel que se encuentra en el submenu

de Addons en el mend izquierdo de

Issabel

# Addons / Addons

Search modules.

L system Filter bY: | vzilable

B Agenda
Developer -
Email by O

8 Fax |‘Oﬁ

L opBx

Reports
EasyVPN - 4.0.0-2
i

& Addons by Ori

Addons

+ Bxtras

18 My Extension

& security

D History

by Asternic

16.- Procedemos a crear los formularios con

gestion con el cliente.

Busqueda de médulos

Issabel's web UL
information can be stored
Location: After the installation, the Deve\uners tab will appear next to the Addons tab.

Issabel.

+| | Name

1
iginal relea;e by PaloSanto Solutions, currently m:

Issabel Developer addon provides a friendly user interface for creating custom modules and choosing where to place them inside
Modules creted through this addon can range anywhere from embedded webpages to forms and tables where

and presente

inal release by Enlaza Comunicaciones, currently maintained by Issabel Foundation

The EasyVPN module is an addon that will allow you to create a Virtual Private Network in easy, quick and intuitive way, using the
well known open source OpenVPN.
Location: After the installation, the OpenVPN menu will appear under the Security tab.

CaH Center Community Edition - 4.0.0-1
al release by PaloSanto Solutions, currently m;

Implemert a professional call center from within your Issabel server. With this Call Center module,
able to easily create and medify agents, outbound campaigns, customizable forms, clients information, handle inbound calls,
generate detailed raports, and much more
Location: After the installation, the Call Center tab will appear next to the Extras tab.

Note: The dialerd daemon can make use of the AMI events QueueMemberStatus and AgentCalled, which are emitted after enabling
eventwhencalled=yes and eventmemberstatus=yes on the queue under Asterisk 11. The
significantly less CPU use when running outgoing campaigns with many
AT e, e At 15 e D TG (i o T o 7 TR (i 7] Ao S e e, (i
apply changes after updating “all* queues.

Flash Operator Panel 2 - 2-2.31.10

oo &

Q (Showing 1 - 9 of 9)

msTalL - §

tained by Issabel Foundation

More info...

More info.

tained by Issabel Foundation

Issabel administrators will be

use of these flags should result on

agents. To enable these two flags, 0o to PBX->PBX

More info.

los campos a llenar por los agentes durante la

# Call Center

O sistema
B Agenda Nombre

= Correo Electrénico Descripcién:

de

jardar | Cancelar

Cobranzas

Cobranzas Outbound

Tipo Fecha

Tipo Lista

8 Fax
Nombre del Campo

& PBX

B Fecha
llReportes

2 Tarea
» call Center

3

Observacion

Consola de Agente

Liamadas Salientes | nuevo campo

Liamadas Entrantes

Tipo Texto

Tipo Texto

Valores

v | Mensaje con diente., Mensaje con Familiar, Teléfono ne corresponde al cliente., Agendar
llamada., Cliente pagado., Teléfono no contesta/fuera de servicio/con averia/buzon.



17.- Una vez que ya tenemos lista la central telefonica procedemos a crear la campafia para las

Ilamadas con horario de inicio y fin, cola que usaremos y el formulario disefiado.

Biisqueda de madulos
L Sistema

& Agenda

B Correo Electrinico
8 Fax

. pBX

|lal Reportes

» Call Center
Consola de Agente
Llamadas Salientes
Campafias
Lista de No Llamar
URLs Externos
Llamadas Entrantes

es de Agente

Formularios

Reportes

+ Extras

& Addons

B Mi extensidn

# Call Center

Llamadas Salientes

Campaiias

=) Editar Campafia "CampafiaEfectivo100ctubreCiclo1”

e cmee ]

Nombre: *

Rango Fechas: *

Horaria Diaria: *

Fermularia: *

Administrar Formularios

URLs Externos:

Administrar URLs
Externos

Troncal: *

Administrar Troncales

s 5 usar: ¥

Contexto: *
Cala: *

Administrar Colas

Intentos: *

elar
CampafisEfectivo100ctul
| 10 0c2018

[ micie

110ct2018  [E Fin
oe v |i[go w |Hor inicial

15 v|:[gg v |Horefinal
Cabranzas

==

(Sin URL externo) ¥

(Por Plan Marcada) ¥

0 {Dejar en 0 para desactivar limite de canales)
from-internal

8005 Cobranza v

2

18.- Cargamos el archivo .csv donde estan los datos de los clientes a Ilamar tales

Nombres, Cedula, Teléfono y Saldo.

Bisqueda de médulos

O sistema

# Call Center / Llamadas Salientes

Campaiias

rd

como.

©) Cargar Contactos para Campaiia: CampaiaEfectivo100ctubreCiclol

Y d

Campo requeride

= Correo Electrénico Cargadares disponibles: | cgy v

= o Opciones para: CSV

L peX Codificacion de Archivo de Llamadas: * | UTF-8 - Universal
| Reportes Archivo de Liamadas: = [ Seleccionar archivo | Ningin archivo seleccionado

» Call Center

Issabel is

under GPL. 2006 - 2018
Consola de Agente

Uamadas Salientes
Campafias
Lista de No Liamar
URLS Externos

Liamadas Entrantes

Opdiones de Agente

Recesos




19.- Activamos la campafia.

f Call Center / Llamadas Salientes rd®
Filtro aplicado: Estado = Todos
Nombre AT ﬂorano Intentos Troncal Cola ULlamadas Promedio Estado Opciones
Fechas Diario completadas
S (ERED- [Cargar
® CampafiaDebitoTarjetapredictivo24lulio - i 2 (Dialplan) 8005 3634 56 Inactiva Contactos]
2018- 15:00:00 o =0
s [Datos CSV]
07-26
€« C A Noesseguro | hitps//172.248.32 W % O a

21.- Les entrard una llamada a su teléfono virtual instalado y configurado previamente, para

este caso hemos usado un Softphone 3cx.

Unknown
Agent/301 Login




22.- Ingresara a la plataforma y comenzaran a recibir las llamadas tal cual fue explicado en el

diagrama de flujo del grafico 6.

# Call Center / Consola de Agente <

@ consola de Agente: Agent/301 - William Laz

Descanso Agendar llamada Guardar datos Fin sesion

Uamada

Informacion Formularios
Campaign:

Internal Call ID: Cobranzas

Nimero de teléfono:f

Nombres: cobranzas Outpound __ -
oo Tarea: Mensaj lient: v
SALDO: saje con cliente.

NOMBRES: es Quito Observacién:

CORTE: a

Dialogo



Resultados

Para los resultados nos basamos en informacidn entregada por supervisores referente a la

cantidad de Ilamadas realizadas durante el primer trimestre.

Luego de un mes de la implementacion del sistema automatizado de llamadas a través de la

plataforma Issabel hemos obtenido los siguientes resultados:

La cantidad de llamadas por asesor durante el mes han aumentado en un 50% en promedio

por cada agente.

3500 -
3000 +
2500
2000 +

1500 -
1000 - B Llamadas Efectivas

M Llamadas Realizadas

500 Llamadas No Efectivas

Fuente: Elaboracién propia en base a la reporteria del sistema de Ilamadas automatizadas
implementado en la empresa Megadatos S.A.

Gréfico 7. Cantidad de llamadas realizadas a través del sistema automatizado implementado
en la empresa Megadatos S.A. durante el mes de abril del 2018.

Analizando las estadisticas de llamadas antes y después de la implementacion hemos
obtenido el siguiente cuadro comparativo:



3500

3000
2500 M Llamadas Realizadas Previa
2000 Implementacion
1500
1000
M Llamadas Realizadas
500

Posterior a la
Implementacion

o

™ 5}
NEREOEROEEOES
FF L LS

X
F F LTS

Fuente: Elaboracion propia en base a la reporteria del sistema de llamadas automatizadas
implementado en la empresa Megadatos S.A.

Gréfico 8. Comparativo de llamadas realizadas antes y después de la implementacién del
sistema automatizado de llamadas.

Como resultado del incremento de cantidad de Ilamadas por agente la cartera recuperada

incremento en un 6% en comparacién con los meses anteriores.

ANALISIS CARTERA NACIONAL ABRIL - GESTION CALL
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$1.000.000,00 - |

$ 800.000,00 -
$ 600.000,00 -

$400.000,00 - $ 54.563,31

$200.000,00 - -

$0,00 1 . 1
ASIGNADA RECUPERADA POR RECUPERAR

Fuente: Elaboracion propia en base a la reporteria del sistema de llamadas automatizadas
implementado en la empresa Megadatos S.A.

Gréfico 9. Analisis de la cartera recaudada por medio del call center durante el mes de Abril
del 2018 una vez implementado el sistema automatizado de llamadas en la empresa Megadatos
S.A.



Conclusiones

Luego de la implementacién del sistema automatizado de llamadas podemos ver como
aumentaron considerablemente el nimero de gestiones de cada operador superando su meta
diaria de cien llamadas, con lo cual el departamento de cobranzas ha decido cambiar la meta a

doscientas llamadas efectivas diarias por cada operador.

El aumento del nimero de llamadas diarias por medio del sistema automatizado se ha
reflejado en la cantidad de cartera recaudada durante el mes de Abril por el departamento de
cobranzas, segun datos brindados durante una entrevista por la jefa de cobranzas de la ciudad
de Guayaquil nos informé que la recaudacién se ha incrementado en un 6% a nivel nacional en
comparacion a meses anteriores lo cual ha creado nuevas expectativas para los siguientes

meses.

Adicional el departamento de cobranzas decidid quedarse con una sola supervisora a nivel
nacional debido a que el sistema automatizado le da la posibilidad de controlar y gestionar a

todos los operadores a distancia.
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