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SISTEMA, MÉTODO Y PRODUCTO DE PROGRAMA DE COMPUTADOR PARA 

GESTIÓN DE CENTRO DE CONTACTO 

 

Referencia Cruzada a Solicitudes Relacionadas 

[0001] Esta solicitud reivindica el beneficio y la prioridad de las siguientes 

solicitudes anteriores provisionales y de utilidad, cada una de las cuales se 

incorpora acá por referencia: Serial No. 61/538.405, presentada el 23 de 

septiembre de 2011; Serial no. 61/549.918, presentada el 21 de octubre de 2011; 

y Serial No. 13/409.467, presentada el 1 de marzo de 2012. 

 

Antecedentes de la Invención 

Campo de la Invención 

[0002] La presente invención en sus modalidades divulgadas está relacionada 

generalmente con el proceso de gestión de relaciones con el cliente (CRM), y más 

particularmente, con un sistema, método y producto de programa de computador 

novedosos para la gestión del centro de contacto que incluye un proceso de 

servicio balanceado para medir de forma precisa y maximizar la resolución de 

primer contacto (FCR) y la satisfacción del cliente (CSAT). 

[0003] Mantener los costos de servicio al cliente bajos al tiempo que se mantiene 

alta la satisfacción del cliente es especialmente difícil en una economía en 

dificultades. Varias compañías responden al reducir su personal con el fin de 

cumplir con los objetivos financieros a corto plazo. Cuando la economía mejora, 

entonces ellos vuelven y suben en un intento por recuperar los clientes perdidos y 

aumentar la fidelidad de los clientes que permanecen. 

[0004] Mientras este acercamiento puede ciertamente reducir los costos, también 

reduce la satisfacción y la lealtad de los clientes. Una mejor forma de abordar el 

problema es enfocarse más en cuidar los problemas e inquietudes de los clientes 

durante la primera llamada. Mejorar la resolución de primer contacto (FCS) no sólo 
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tiene un impacto en el costo de las operaciones, sino que simultáneamente afecta 

la satisfacción y la retención de los clientes. Al mejorar el FCR y reducir el 

volumen total de contactos repetidos, las compañías pueden significantemente 

reducir el tiempo de servicio y los costos totales del servicio al cliente. Desde una 

perspectiva del cliente, un FCR mejorado se traduce directamente en una mayor 

satisfacción lo cual además tiene un impacto en la línea de fondo al aumentar la 

lealtad y los ingresos de los clientes. De hecho, tener el problema resuelto en el 

primer contacto se ha citado en varios estudios para ser el impulso número uno de 

satisfacción del cliente. 

[0005] Por ejemplo, de acuerdo con el Grupo Yankee, 30% a 35% de las llamadas 

que entran en el centro de contacto promedio son llamadas repetidas de clientes 

que requieren un “re-trabajo” costoso por parte de los agentes del centro de 

contacto. Qué puede significar esto para una compañía? 

[0006] Asuma, por ejemplo, que el costo por llamada promedio es de 

aproximadamente $5 a $10 para una inquietud básica de servicio al cliente de un 

consumidor y $20 a $45 para un problema de soporte técnico Nivel 1. Esta 

cantidad se puede multiplicar por el número de llamadas repetidas de la 

compañía. Si esto no es conocido, también se puede asumir que es 

aproximadamente 30% a 35% de las llamadas totales de la compañía. Luego, los 

ahorros operacionales se pueden calcular al sumir una tasa de resolución 

mejorada. 

[0007] Como un ejemplo, si el centro de contacto obtiene 100.000 llamadas por 

mes, y el costo por llamada es de $10, mientras que el 30% de las llamadas son 

llamadas repetidas, el costo de las llamadas repetidas es de $300.000 al mes. Una 

simple reducción del 10% produciría unos ahorros de $30.000 por mes o $360.000 

al año. Haga que el costo de una llamada sea $25, y los ahorros anuales sería de 

$900.000. 
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[0008] Los estudios de comparación de mercados hechos por MetricNet, LLC de 

McLean, Virginia EE.UU, indican que la resolución de primer contacto es el 

impulsador simple más grande de satisfacción del cliente. Si una compañía quiere 

clientes leales, la compañía necesita tener una clasificación de satisfacción de 

cliente en los 90. Estos estudios a lo largo de todas las industrias muestran que 

con el fin de tener tasas de satisfacción así de altas, las tasas de resolución de 

primera llamada deben coincidir. Los estudios hechos por Mediciones de 

Relaciones de Clientes de Sterling, Virginia EE.UU., revelan que las 

clasificaciones de satisfacción del llamador estarán entre 5 y 10% menos cuando 

se hace una segunda llamada para el mismo problema. 

[0009] Además, si las compañías tiene una situación compleja en donde el FCR 

no es real, simplemente reducir el tiempo de la resolución puede hacer una gran 

diferencia. Semana de la Industria, por ejemplo, reportó sobre un fabricante de 

automóviles grande tratando de aumentar las acciones en el mercado en un nuevo 

mercado al establecer un nombre de marca fuerte y una reputación de servicio al 

cliente superior. Ellos querían entregar una calidad de servicio alta acoplada con 

resolución rápida de los problemas de los clientes. Uno de sus más grandes retos 

en lograr su objetico de servicio al cliente superior fue el tiempo dedicado a 

resoluciones de reclamaciones por garantía. Una vez el problema ha sido 

abordado, el tiempo de resolución de reclamación pasó de 174 días a 52 días. Los 

costos de garantía se redujeron en un 34% y la satisfacción de los clientes se 

elevó como un cohete. 

[0010] La búsqueda de aumentar las tasas de FCR es el objetivo ideal de 

cualquier organización que depende del soporte de centro de contacto. Sin 

embargo, montañas de datos, ejércitos de analistas y la reacción cambiante de la 

gestión a las crisis de FCR a menudo dejan tanto el personal de gestión al cliente 

y los líderes de las compañías apáticos y no capaces de dar servicio al cliente. 

Esto deja a los clientes frustrados y a menudo los aleja. En el núcleo del problema 
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es un conjunto de herramientas insuficientes y no existentes para afrontar el reto y 

la falta de un proceso detallado dedicado a rectificar la situación, como resultado: 

(a) se implementan procesos cambiantes y confusos; (b) la moral del personal 

tiene un impacto desfavorable, disminuyendo la permanencia y aumentando el 

desgaste; y (c) los clientes se pierden. 

 

Resumen de la Invención 

[0011] De acuerdo con lo anterior, es generalmente un objetivo de ciertas 

modalidades de la presente invención suministrar un sistema, método, y producto 

de programa de computador para medir de forma exacta y gestionar la resolución 

de primer contacto (FCR) y la satisfacción del cliente (CSAT) a un nivel procesable 

(del agente al cliente). 

[0012] Más específicamente, es un objeto de esas y otras modalidades de la 

presente invención generar datos por contacto en tiempo real que representan de 

forma precisa la percepción y la opinión del cliente. 

[0013] Los anteriores y otros objetos se suministran por medio del proceso 

balanceado de servicio acá descrito, el cual suministra (a) estadísticas precisas en 

tiempo real, durante el mismo día, e históricas de FCR y CSAT; (b) reporte 

dinámico de problemas que impulsan el volumen de contacto y la experiencia del 

cliente; (c) análisis de contactos que no se resolvieron; y (d) un canal de ciclo 

cerrado para definir, reportar y corregir los problemas con tendencias que 

obstruyen el FCR y CSAT. 

[0014] A través de la implementación del proceso balanceado de servicio, el 

sistema, método, y producto de programa de computado de acuerdo con las 

modalidades de la presente invención demostrarán, con datos empíricos, los 

siguientes beneficios: (a) gastos de operación bajos; (b) contactos relacionados 

con servicio reducidos; y (c) satisfacción del cliente mejorada. 
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[0015] Objetos, ventajas y características novedosas adicionales de las 

modalidades de la presente invención y estructura y operación de la misma, se 

describen en detalle a continuación con referencia a las figuras adjuntas, en 

donde: 

 

Breve Descripción de las Figuras 

[0016] La figura 1 representa la tasa de excepción contra el reto de tasa de 

resolución enfrentada por el proceso balanceado de servicio de acuerdo con las 

modalidades de la presente invención; 

[0017] La figura 2 representa un diagrama de bloque de alto nivel de un sistema 

para gestión de relación con el cliente de acuerdo con las modalidades de la 

presente invención; 

[0018] La figura 3 representa el proceso de servicio de negocio de acuerdo con las 

modalidades de la presente invención; y 

[0019] Las figuras 4A a 4F representan diagramas de flujo ejemplares para 

maximizar la resolución de primera llamada de acuerdo con una modalidad de la 

presente invención. 

 

Descripción Detallada de las Modalidades 

[0020] Las modalidades ejemplares se discuten en detalle a continuación. 

Mientras que se discuten modalidades ejemplares especificas, se debe entender 

que esto se hace para propósitos de ilustración únicamente. En la descripción e 

ilustración de las modalidades ejemplares, se emplean terminología específica y 

tipos de contacto para temas de claridad. Sin embargo, las modalidades no 

pretenden ser limitadas a la terminología y los tipos de contacto específicos 

seleccionados. Los expertos en la materia reconocerán que otros componentes y 

configuraciones se pueden utilizar sin salirse del verdadero espíritu y alcance de 

las modalidades. Se debe entender que cada elemento específico incluye todos 
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los equivalentes técnicos que operan en una forma similar para cumplir un 

propósito similar. Los ejemplos y modalidades descritos acá son ejemplos no 

limitantes. 

[0021] Las modalidades de la presente invención pueden incluir aparatos y/o tipos 

de contacto para llevar a cabo las operaciones acá divulgadas. Un aparato se 

puede construir específicamente para los propósitos deseados, o éste puede 

comprender un dispositivo de propósito general activado o reconfigurado 

selectivamente por un programa almacenado en el dispositivo. 

[0022] Las modalidades de la invención también se pueden implementar en uno o 

una combinación de hardware, firmware, y software. Estas se pueden implementar 

como instrucciones almacenadas en un medio legible por máquina, el cual se 

puede leer y ejecutar por una plataforma de computación para llevar a cabo las 

operaciones acá descritas. Un medio legible por máquina puede incluir cualquier 

mecanismo para almacenar o transmitir información en una forma legible por una 

máquina (por ejemplo, un computador). Por ejemplo, un medio legible por máquina 

puede incluir memoria de sólo lectura (ROM); memoria de acceso aleatorio (RAM), 

medio de almacenamiento de disco magnético; medios de almacenamiento óptico; 

dispositivos de memoria flash; y otros. 

[0023] En la siguiente descripción y reivindicaciones, los términos “medio de 

pragana de computador” y “medio legible por computador” se pueden utilizar para 

referirse generalmente a medios tales como, pero no limitados a unidades de 

almacenamiento extraíbles, un disco duro instalado en una unidad de disco duro, y 

similares, etc. Estos productos de programa de computador pueden suministrar 

software a un sistema de computador. Las modalidades de la invención se pueden 

dirigir a dichos productos de programa de computador. 

[0024] Las referencias a “una modalidad”, “modalidad ejemplo”, “varias 

modalidades”, etc., pueden indicar que las modalidades de las invención descrita 

pueden incluir una característica, estructura o función particular, pero no todas las 



7 
 

modalidades necesariamente incluyen la característica, estructura o función 

particular. Además, el uso repetido de la frase “en una modalidad”, o “en una 

modalidad ejemplar” no necesariamente se refiere a la misma modalidad, aunque 

lo pueden ser. 

[0025] En la siguiente descripción y reivindicaciones, los términos “acoplados” y 

“conectados” junto con sus derivados, se pueden utilizar. Se debe entender que 

estos términos no están destinados como sinónimos entre sí. Por el contrario, en 

las modalidades particulares, “conectado” se puede utilizar para indicar que dos o 

más elementos están en contacto directo físico o eléctrico uno con el otro. 

“Acoplado” puede significar que dos o más elementos están en contacto físico o 

eléctrico directo. Sin embargo, “acoplado” también puede significar que dos o más 

elementos no están en contacto directo entre sí, pero aún así cooperan o 

interactúan entre sí. 

[0026] Un algoritmo acá, y generalmente, es considerado para ser una secuencia 

auto-consistente de actos u operaciones que llevan a un resultado deseado. Estos 

incluyen manipulaciones físicas o cantidades físicas. Usualmente, aunque no 

necesariamente, estas cantidades toman la forma de señales eléctricas o 

magnéticas capaces de ser almacenadas, trasferidas, combinadas, comparadas y 

de otra forma manipuladas. Se ha probado conveniente algunas veces, 

principalmente por razones de uso común, referirse a estas señales como bits, 

valores, elementos, símbolos, caracteres, términos, números o similares. Se debe 

entender, sin embargo, que todos estos y similares términos se deben asociar con 

las cantidades físicas adecuadas y son simplemente etiquetas convenientes 

aplicadas a estas cantidades. 

[0027] A menos que específicamente se indique lo contrario, y como puede ser 

evidente a partir de la siguiente descripción y reivindicaciones, se debe apreciar 

que a lo largo de la descripción que utiliza términos tales como “procesamiento”, 

“computación”, “cálculo”, “determinación”, o similares, se refieren a la acción y/o 
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los procesos de un computador o sistema de computación, o dispositivo de 

computación similar, que manipula y/o transforma datos representados como 

cantidades físicas, tal como electrónicas, dentro de los registros y/o memorias del 

sistema de computación en otros datos representados de forma similar como 

cantidades físicas dentro de las memorias, registros del sistema de computación u 

otros dispositivos de almacenamiento de información, transmisión o visualización. 

[0028] En una forma similar, el término “procesador” se puede referir a cualquier 

dispositivo o porción de un dispositivo que procesa datos electrónicos de los 

registros y/o memoria para transformar esos datos electrónicos en otros datos 

electrónicos que se pueden almacenar en registros y/o memoria. Una “plataforma 

de computación” puede comprender uno o más procesadores. 

[0029] Las modalidades de la presente invención pueden además incluir aparatos 

y/o sistemas manuales para llevar a cabo las operaciones acá descritas. Un 

aparato o sistema se puede construir específicamente para los propósitos 

deseados, o puede comprender un dispositivo de propósito general activado 

selectivamente o reconfigurado por un programa almacenado en el dispositivo. 

[0030] Con relación ahora las figuras, en donde los numerales de referencia 

similares y los caracteres representan partes similares o correspondientes y pasos 

a lo largo de cada una de las varias vistas, se muestra en la figura 1 la tasa de 

excepción contra el reto de tasa de resolución enfrentada por el proceso de 

servicio de negocio de acuerdo con las modalidades de la presente invención. 

[0031] El proceso de servicio balanceado (BSP) de acuerdo con las modalidades 

de la presente invención genera FCR, CSAT y causa datos de códigos – 

problemas que impulsan el volumen de contacto – todos en tiempo procesable o 

real. Los datos, cuando se analizan, crean planes de acción para abordar 

problemas de proceso, de comportamiento, y de entrenamiento recurrente y 

también sirven como la base para una recompensa del agente y el programa de 

reconocimiento. 



9 
 

[0032] El FCR es indiscutiblemente la medición más importante en el ambiente de 

centro de contacto, que simultáneamente impulsa y se dirige a la satisfacción del 

cliente, calidad y eficiencia. Los códigos de causa permiten la gestión estratégica 

durante el día, y estratégica a largo plazo, de los principales problemas que 

impulsan los contactos de los clientes. 

[0033] Fundamentalmente, el BSP se basa en “solucionadores” (o agentes de 

centro de contacto) para generar datos de FCR y CSAT. Al final de cada contacto 

el solucionador debe poner a disposición cada contacto antes que se presente 

otro: “SI” si el problema se resolvió y “NO” si el problema no se resolvió. Las “tasas 

de excepción” bajas (es decir, donde hay diferentes disposiciones entre el 

solucionador y el cliente para el mismo registro) y “tasas de resolución” altas (es 

decir, donde el solucionador y el cliente ambos indican el registro como un “SI”) es 

el objetivo. Las tasas de excepción bajas y las tasas de resolución bajas sugieren 

que se requiere entrenamiento. Las tasas de excepción altas y las tasas de 

resolución bajas indican una ruptura de proceso o de política, y las tasas de 

excepción altas con tasas de resolución altas sugieren problemas con el 

comportamiento del solucionador. 

[0034] La exactitud del BSP se pude medir por medio del nivel de alineación con la 

percepción del cliente de resolución y satisfacción. Si el cliente y el solucionador 

están sincronizados con relación a la percepción de ambos, y asumiendo que se 

adhirieron todas las políticas, el contacto se puede declarar resuelto y medido de 

forma exacta con gran confianza. Por el contrario, cuando hay una divergencia en 

la percepción de resolución entre el solucionador y el cliente, existen 

oportunidades valorables de proceso, entrenamiento y gestión del comportamiento 

del solucionador. Cuando se aplica el proceso, la resolución y barreras de CSAT 

emergen rápidamente y se pueden iniciar las acciones concretadas. 

[0035] Las porciones de algunos procesos similares al BSP se pueden haber 

desplegado en otros centros de contacto. Sin embargo, sin el balance presente en 
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el BSP, la confiabilidad de los datos y la capacidad de ejecutar consistentemente 

una estrategia de FCR y CSAT no es posible. Las “campañas” de FCR y CSAT de 

corto plazo reducen que los empleados de primera línea sean apáticos y teman, y 

crean estrés en el cliente. El BSP hace del FCB y CSAT una medición gestionada 

durante el día, análoga al nivel de servicio o el tiempo de manejo. Adicionalmente, 

hay un comportamiento humano en juego. Cuando un solucionador sabe que 

él/ella debe poner a disposición cada registro antes de proceder con el siguiente 

contacto, y será evaluado principalmente en el resultado, una cultura de resolución 

se institucionaliza en la empresa. Sin el BSP, se justifican los problemas 

relacionados con una parcialidad en aumento en el nivel del solucionador; sin 

embargo, el BSP ata cada solucionador y las disposiciones del cliente juntos por 

medio de una simple encuesta, que pregunta las mismas dos preguntas: “Se 

resolvió el problema?” “El cliente estuvo satisfecho con el servicio?” Este 

contrapeso permite que los patrones en sincronía entre el solucionador y la 

percepción del cliente emerjan, y se puedan crear acciones para abordar los 

vacíos. 

[0036] Obviamente, los clientes están más preocupados con la resolución del 

problema que la resolución del contacto. El contacto es simplemente los medios 

para el final, en la percepción del cliente. Reconociendo esto, la estrategia de 

encuesta de IVR del cliente que ejecuta el sistema, método y producto de 

programa de computador se sintetiza al tipo de problema que se reportó. Por 

ejemplo, si el contacto fue un problema de facturación, el cliente puede hacer la 

encuesta después de que ellos han recibido la siguiente factura para determinar el 

FCR en lugar de inmediatamente, después del contacto. En este ejemplo, el 

cliente puede pensar que su problema se resolvió pero realmente no sabe a 

ciencia cierta hasta que se vea la corrección en la próxima factura. En un 

ambiente donde el solucionador tiene las herramientas para resolver los 

problemas con el primer contacto, las encuestas de contacto posterior se 
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despliegan. De cualquier forma, los hitos se deben decidir y utilizar si es necesario 

como activadores para las encuestas de los clientes para asegurar la exactitud de 

los datos. 

[0037] También se pueden usar analistas para generar un código de causa 

automático. Dichos analistas pueden comprender analistas de voz, los cuales 

producen un código de causa automático para cada contacto, y los presenta en 

tiempo real y de forma histórica. Los códigos de causa pueden culminar en 

software de gestión de desempeño conocidos como TruView, y se pueden 

presentar en orden descendente dentro del entorno de tiempo real. Los aumentos 

de material en los códigos de causa individuales generan una alerta, que informa a 

la gestión que un problema particular “en aumento” puede ser de preocupación y 

puede requerir intervención, para que no se afecten las tasas de FCR. 

[0038] TruView también genera excepciones (las cuales se definen como 

variaciones en las respuestas entre el solucionador y el cliente), las cuales luego 

son revisadas por medio de un equipo de Garantía de Exactitud de Datos (DAA). 

Con el registro del 100% de los contactos, los analistas de DAA revisan los 

contactos y hacen la determinación de si las excepciones tienen su origen en el 

proceso, habilidad o comportamiento. A medida que se desarrollan tendencias, se 

crean planes de acción objetivos y se ejecutan. 

[0039] A medida que los procesos se arreglan progresivamente y los problemas de 

entrenamiento y comportamiento son abordados, el FCR y las tasas de 

satisfacción aumentan. Las medidas para asegurar que el desempeño del 

solucionador es consistentemente o por encima del estándar, se aplican a medida 

que los solucionadores individuales trabajan a través de las curvas de aprendizaje 

o remediación. 

[0040] Con relación ahora a la figura 2, se muestra un diagrama de bloque de nivel 

alto de un sistema 200 para contratación de proceso de negocio de acuerdo con 

las modalidades de la presente invención. el sistema 200 generalmente 
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comprende un centro de contacto 205, el cual puede incluir medios de Distribuidor 

de Llamada Automático (ACD) 210, medios de Integración de Telefonía por 

Computador (CTI) 215, el Procesador de Servicio Balanceado (BSP) 220, medios 

de Respuesta de Voz Interactiva (IVR) 225, y una base de datos 230. 

[0041] Como se conoce, los medios ACD 210 pueden comprender de forma 

adecuada un dispositivo o sistema que distribuye las llamadas entrantes a un 

grupo específico de terminales que utilizan los agentes (es decir, solucionadores 

255 o sus supervisores 265). Este a menudo es parte de un sistema CTI. El 

enrutamiento de las llamadas entrantes es la tarea de los medios ACD 210. Los 

sistemas ACD a menudo se encuentran en oficinas que manejan grandes 

volúmenes de llamadas telefónicas entrantes de usuarios que no tienen necesidad 

de hablar a una persona específica pero que requieren asistencia de cualquiera de 

múltiples razones (por ejemplo, representantes de servicio al cliente) a la mayor 

brevedad posible. El sistema consiste de hardware para los terminales y 

conmutadores, líneas telefónicas, y software para la estrategia de enrutamiento. 

La estrategia de enrutamiento es un conjunto de instrucciones basadas en reglas 

que le dicen a los medios ACD 210 como manejar las llamadas dentro del sistema. 

Típicamente, este es un algoritmo que determina el mejor empleado o empleados 

disponible para responder a una llamada entrante. Para ayudar a hacer esta 

coincidencia, se pueden solicitar y revisar datos adicionales para encontrar por 

qué el cliente está llamando. Algunas veces, el identificador de llamada del 

llamador o ANI, o el número llamado (DNIS) se pueden utilizar. Más a menudo, se 

utiliza una simple respuesta de voz interactiva tal como se puede utilizar con los 

medios IVR 225 para averiguar la razón de la llamada. 

[0042] Alternativamente, los medios ACD 210 pueden comprender 

adecuadamente un dispositivo de gestión de llamada por internet de los tipos 

descritos en la Patente de Estados Unidos No. 8.005.024, titulada “Método para 

Establecer una Video Conferencia IP Utilizando una Red de Teléfono para 
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Transmisión de Voz”, Patente de Estados Unidos No. 6.819.667, titulada 

“Servicios de Notificación de Internet PSTN”, y la Patente de los Estados Unidos 

No. 6.404.860, titulada “Sistema y Método para la Gestión de Llamadas por 

Internet con Mensajes de Texto-a-Voz”, cada una de las cuales se incorpora acá 

por referencia. 

[0043] Los medios CTI 225 se pueden utilizar para otras funciones tal como 

ventanas emergentes; visualización de información de llamada (ANI/DNIS), llamar 

(por ejemplo, llamada de potencia, llamada previa, y llamada predictiva; control de 

teléfono en general y más particularmente control de llamada y control de 

características; transferencias; funciones de reporte de llamada avanzada, etc.). 

[0044] El sistema 200 se conecta para recibir llamadas de un PSTN 235 y la red IP 

230. Como se conoce, el PSTN 234 es la red de las redes mundiales de teléfonos 

públicos conmutados por circuito, de la misma manera que el Internet es la red de 

las redes mundiales conmutadas por paquetes basadas en IP (conceptualmente 

conocido en las figura 2 como red IP 240). Originalmente una red de sistemas de 

teléfono análogo de línea fija, el PST 235 es ahora casi en su totalidad digital, y 

ahora incluye teléfonos móviles así como teléfonos fijos. Algunas veces se refiere 

como el Servicio de Telefonía Plano Viejo (POTS). 

[0045] Los teléfonos utilizados para acceder al sistema 200 pueden ser teléfonos 

de líneas convencionales, teléfonos inalámbricos, teléfonos IP, teléfonos 

satelitales, y similares. Como es conocido, el uso de los teléfonos por parte de los 

usuarios puede suministrar ciertas características de telecomunicaciones tal como 

Identificación Automática de Número (ANI) y Servicio de Identificación de Número 

Discado (DNIS). ANI suministra al receptor de la llamada con el número del 

teléfono del llamador. La tecnología y el método utilizados para suministrar esta 

información se determina por el proveedor de servicio, y a menudo se suministra 

al enviar tonos DTMF (por ejemplo, tono digital de multi frecuencia) junto con la 

llamada. 
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[0046] También conocido como Identificación Automática de Número o 

Identificación de Línea Llamante (CLI), ANI puede llegar por el canal D de un 

circuito ISDN PRI (señales fuera de banda), o antes del primer timbre en una línea 

simple (señales en la banda). El identificador de llamada es la versión de la 

compañía de teléfono local de ANI, y usualmente se entrega en la banda. 

[0047] En aplicaciones de centro de contacto, el ANI visualiza el número del 

llamador al representante de teléfono o solucionador en tiempo real. Entre otras 

cosas, el centro de contacto puede utilizar la información para procesar la llamada 

con base en la historia previa o puede remitir la llamada a otro departamento u 

organización diferente. 

[0048] DNIS es un servicio vendido por las compañías de telecomunicaciones para 

clientes corporativos que les permite a ellos determinar cual número de teléfono se 

marcó por un cliente. Esto es útil en la determinación de cómo responder una 

llamada entrante. La compañía de telecomunicaciones envía un número DNIS al 

sistema de teléfono del cliente durante la configuración de la llamada. El número 

DNIS es típicamente 4 a 10 dígitos de longitud. 

[0049] Por ejemplo, una compañía puede tener un número totalmente gratis 

diferente para cada línea de producto que vende. Si un centro de contacto está 

manejando las llamadas para múltiples líneas de producto, el conmutador que 

recibe la llamada puede determinar el DNIS, y luego reproduce el adecuado 

saludo almacenado. Otro ejemplo de múltiples números totalmente gratos se 

puede utilizar para identificación de múltiples idiomas. Un número totalmente 

gratos dedicado se puede configurar para clientes que hablen español. 

[0050] Con sistemas IVR (por ejemplo, respuesta interactiva de voz), se puede 

utilizar el DNIS como información de enrutamiento para propósitos de despachar, 

para determinar cual guión o servicio se debe reproducir con base en el número 

que se marcó para alcanzar la plataforma IVR. Por ejemplo, 0906 123 4567 y 0906 

123 4568 pueden ambos conectar con el mismo sistema IVR, pero un número 
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puede requerir suministrar un servicio de competencia y otro puede ser una línea 

de información. El DNIS es lo que distingue estas líneas de las otras y así el IVR 

sabrá qué servicio suministras al llamador. 

[0051] Una llamada telefónica, chat, o correo electrónico entra al centro de 

contacto 205 a través del PSTN 235 o la red IP 240. Esta es procesada a través 

de un enrutador/entrada 245 y el conmutador 250 al centro de contacto 205. El 

centro de contacto 205, a su vez, decide cual agente/solucionador 255 obtiene el 

contacto y lleva a cabo el proceso de servicio balanceado (BSP) de acuerdo con 

las modalidades de la presente invención descritas acá. 

[0052] El BSP 220 consiste de los siguientes componentes sucesivos como se 

ilustran en la figura 3. La Generación de Datos es el primer paso, en el cual la 

disposición de contacto del solucionador (RDP), la disposición de contacto del 

cliente (CDP), y el cálculo de FCR se determinan. Un Código de Causa se puede 

generar automáticamente por medio del uso de analistas de voz. La Garantía de 

Exactitud de Datos (DAA) luego se utiliza para determinar las excepciones, y para 

el monitoreo ciego. Las excepciones luego se analizan. 

[0053] Como se definió anteriormente, los pasos del BSP 220 pueden incluir un 

“plan de acción”, el cual establece las acciones derivadas de las tendencias en el 

análisis de excepción relacionado con (a) procesos; (b) entrenamiento; y (c) 

comportamiento. Una “causa de aplicación” es la principal razón que el cliente 

haya contactado el centro de contacto 205 como se desplaza en la aplicación del 

cliente. El “Reacondicionamiento de Comportamiento” puede comprender las 

acciones derivadas de los datos que iluminan el comportamiento del solucionador 

(por ejemplo, mala conducta deliberada de disposiciones) que requiere algo o todo 

de; entrenamiento, asesorías, terminación, y cuando se completa, aumenta la 

exactitud de los datos y las tasas FCR. 

[0054] La “Tasa de Resolución Facturable” comprende una medición que puede 

ser utilizada únicamente para cobrar al cliente por los contactos resueltos. Esta se 
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puede calcular así: RDP “SI” TOTALES + RDP “FUERA DE CONTROL” TOTALES 

(como se determina por DAA). 

[0055] Un “contacto” puede comprender el acto de un cliente que contacta el 

centro de contacto 205 (es decir, teléfono, chat, e-mail). Alternativamente, un 

“contacto” puede comprender preguntas de clientes por medio de redes sociales. 

La capacidad de lidiar efectivamente con dichas preguntas de clientes requiere 

que las compañías tengan en su lugar alguna forma de sistema para monitorear lo 

que se está diciendo acerca de la compañía a lo largo de los varios canales de 

redes sociales, incluyendo blogs, Twitter y LinkedIn. Docenas de dichos servicios 

existen para ayudar, alimentando las compañías con todo tipo de información 

sobre lo que se dice sobre ellas, con base en cualquier palabra clave que se 

seleccione. 

[0056] Un número en aumento de compañías están ahora tratando de manejar 

esas transacciones, de modo que ellas entran en una cola de centro de contacto 

así como lo hace una llamada telefónica. El BSP 220 también puede hacer cola en 

dichas interacciones, entregarlas a los agentes/solucionadores 255 habilidosos, 

monitorear la respuesta y reportar las salidas. El BSP 220 puede aún mantener 

rastreo de cual agente/solucionador 255 maneja cada interacción, en casi que se 

requiera algún seguimiento. 

[0057] Una “Causa de Contacto” puede comprender la principal razón para que el 

cliente contacte el centro de contacto 205. Esta se puede entregar y convertir 

digitalmente a un Código de Causa y enviarse a TruView por medio de Analistas 

de Voz. 

[0058] un “Código de Causa” puede comprender el código que reside en TruView 

relacionado con la Causa de Contacto que se puede entregar digitalmente por 

medio de los Analistas de Voz. 

[0059] Un “CDP” (o Disposición del Cliente) puede comprender el registro de la 

respuesta del cliente a la encuesta IVR (por ejemplo, “Se resolvió el problema?”). 
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El equipo DAA (o de Garantía de Exactitud de Datos) analiza las excepciones y 

determina la causa principal, despiezado en tres grandes componentes, (a) 

proceso; (b) entrenamiento; y (c) comportamiento. Los datos pueden comprender 

los números totales de disposiciones “SI” y “NO”, los cuales se generan por los 

solucionadores y los clientes y se utilizan para operaciones, toma de decisiones y 

planificación. 

[0060] Una “Disposición” puede comprender respuestas a las encuestas las cuales 

preguntan a los solucionadores y los clientes si “Se resolvió el problema?”. Es 

obligatorio que el solucionador responda al final de cada contacto, por medio de 

TruView. A los clientes se les da la opción de encuesta IVR posterior a la llamada 

o posterior a cualquier hito. Las respuestas son “SI” (es decir, el problema se 

resolvió/el cliente estuvo satisfecho) o “NO” (es decir, el problema no se resolvió/el 

cliente no estuvo satisfecho). Las respuestas se vuelven datos. Una “Excepción” 

puede comprender una disposición/respuesta diferente para el mismo registro 

como se pone a disposición por el solucionador y el cliente. 

[0061] Un “Análisis de Excepción” puede comprender la determinación hecha por 

DAA con relación a la causa principal de la Excepción. Entre dichas causas 

principales están: (a) proceso del cliente; (b) proceso BPO; (c) entrenamiento del 

solucionador; y (d) comportamiento del solucionador. La “Tasa de Excepción” 

puede comprender el porcentaje de variaciones en respuestas entre el cliente y el 

solucionador (calculado como EXCEPCIONES TOTALES/CDP TOTALES). 

[0062] Los “Hitos” pueden comprender eventos que activan la iniciación de las 

encuestas a los clientes (por ejemplo, fechas de facturación, fechas de retorno, 

etc.). Las encuestas se deben atar a los hitos para asegurar que la percepción de 

resolución del cliente sea precisa. 

[0063] El “Reacondicionamiento de Proceso” puede comprender acciones que se 

derivan de datos que iluminan un proceso, bien sea a nombre del BPO o el cliente 

que requiere reparación y cuando se completa, debe aumentar el FCR. 
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[0064] El “Entrenamiento Recurrente” puede comprender acciones que se derivan 

de datos que iluminan una necesidad para entrenamiento nuevo para uno, algunos 

o todos los solucionados que dieron soporte de cierto producto, servicio o proceso, 

cuando se completa, debe aumentar el FCR. 

[0065] La “Tasa de Resolución” puede comprender el porcentaje de contactos que 

el BPO resuelve calculado como (RDP “SI”/TOTAL DE LLAMADAS 

MANEJADAS). 

[0066] TruView soporta BSP, y visualiza las mediciones claves de desempeño en 

tiempo real, incluyendo – y más importantemente – estadísticas de FCR y CSAT. 

TruView reside en cada escritorio de solucionador, supervisor y cliente 260, 270, 

suministrando la retroalimentación necesaria requerida para optimizar el 

desempeño de FCR durante el día. 

[0067] Al final de cada contacto, al solucionador se le presentan dos preguntas, 1) 

“Se resolvió el problema?” 2) El cliente estuvo satisfecho con el servicio recibido? 

El solucionador debe entonces seleccionar uno de dos botones “SI” o “NO”. La 

respuesta es enviada a la base de datos de TruView 230 donde esta espera CDP 

o análisis DAA. 

[0068] La Tasa FCR y la tasa CSAT se llenan inmediatamente en la base de datos 

de TruView 230 junto con el número de contactos que el agente/empresa haya 

manejado dentro del mismo periodo de tiempo. Los datos de contactos manejados 

son generados a partir del ACD 210. La tasa de FCR para solucionadores 

individuales, supervisores, gerentes de operaciones, cuentas, clientes y empresa 

luego se genera. El cálculo para la tasa FCR es el siguiente: RDP “SI” 

TOTAL/TOTAL DE CONTACTOS MANEJADOS. El punto en tiempo en el cual se 

realizó el compromiso de un cliente, se debe insertar en el árbol de decisión IVR y 

se activa en el tiempo adecuado, si se requiere. 

[0069] Un contacto IVR es generado al cliente, después de cualquier 

requerimiento de hito, y se le pregunta al cliente por el IVR, “Usted contactó 
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recientemente al CLIENTE] para [CÓDIGO DE CAUSA], este problema se 

resolvió? Presione 1 para “SI” y 2 para “NO” y “Estuvo usted satisfecho con el 

servicio provisto por _______” Presione 1 para “SI” y 2 para “NO”. Los contactos 

de red IP son manejados igual y se hace por los medios adecuados. 

[0070] La Tasa de Excepción se puede calcular como el número total de 

Excepciones dividido por el número total de CDP – el porcentaje de Tasa de 

Excepción luego se multiplica por la Tasa de Resolución y se resta de la Tasa de 

Resolución para dar la tasa de Resolución facturable. 

[0071] Los Analistas de Voz se pueden utilizar para determinar si las palabras 

clave y las frases son identificadas y se utilizan para producir “Códigos de Causa”, 

la principal razón por la que un cliente contacta el BPO/Centro de Contacto 205. 

Una vez generados, los Códigos de Causa se envían a TruView donde estos son 

clasificados y presentados en el tablero principal en orden descendente. 

[0072] Los cambios en los patrones de contacto se pueden identificar rápidamente 

e inmediatamente abordados a través de la presentación de los Códigos de Causa 

en TruView. Si las tendencias cambian dramáticamente, se envía una alerta al 

BPO/Centro de Contacto 205 y se puede examinar la gestión del cliente y el 

Código de Causa que se rechaza a través de monitoreo en vivo. Adicionalmente, 

las Tasas FCR para el Código de Causa en cuestión se pueden producir y si la 

Tasa FCR es baja para el Código de Causa en cuestión, un proceso material o un 

problema de entrenamiento se identifica rápidamente y se puede abordar 

rápidamente, conservando de esta forma las Tasas de FCR. 

[0073] Cuando el solucionador y el cliente generan diferentes disposiciones para el 

mismo contacto, esto se identifica como una Excepción. Un reporte de Excepción, 

el cual consiste de: (a) el RDP; (b) CDP; y (c) registro de contacto, se puede incluir 

y presentar al equipo DAA. Los analistas DAA revisan todas las excepciones para 

determinar la causa principal de la Excepción. Las tres categorías de causa 
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principal de Excepción son proceso, entrenamiento y comportamiento. Los 

siguientes son ejemplos para cada uno: 

[0074] Ejemplo 1 – Proceso: Asuma que un cliente contactó el BPO/centro de 

contacto 205 para tener un cobro erróneo eliminado de su factura. El solucionador 

sigue el procedimiento y ordena que el cobro se elimine, y pone las disposiciones 

del contacto como “SI”. Debido a un error de proceso interno en el cliente, el cobro 

no se eliminó y cuando el cliente es contactado, el CDP retorna como “NO”. Esto 

crea una Excepción y se redirige a DAA para revisión adicional. El analista DAA 

determina que este es un error de proceso en el lado del cliente y confirma el 

procedimiento seguido por el solucionador. A medida que las tendencias se 

desarrollan, se establece que el 12% de todos los contactos están relacionados 

con este mismo Código de Causa. Esta información es retransmitida de nuevo al 

cliente por medio de una “Solicitud de Reacondicionamiento de Proceso”. Una vez 

el proceso es reacondicionado, la tasa de FCR tiene un impacto favorable para el 

12% de todos los contactos. 

[0075] Ejemplo 2 – Entrenamiento: El cliente lanza un nuevo producto y antes del 

lanzamiento, se lleva a cabo entrenamiento para todos los solucionadores. El 

entrenamiento incluye instrucciones de cómo instalar el producto y los 

solucionadores ejecutan un plan. Sin embargo, ocurre un problema en el sistema 

momentos después de la instalación que deshabilita el producto y todo lo que se 

requiere en la instalación de un driver para superar el problema. Al completar el 

contacto el solucionador pone a disposición el registro como “SI” y cuando se hace 

la encuesta al cliente hay disposición de “NO”. Esto crea una Excepción y es 

redirigida a DAA para revisión adicional. El analista DAA coordina con el cliente y 

determina que esto es un error de entrenamiento en el lado del cliente y confirma 

el procedimiento seguido por el solucionador. A medida que las tendencias se 

desarrollan se establece que el 15% de todos los contactos están relacionados 

con este mismo Código de Causa. Esta información es retransmitida de nuevo al 
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entrenamiento de BPO/centro de contacto 205 por medio de una “Solicitud de 

Reacondicionamiento de Entrenamiento”. Una vez los solucionadores recibes el 

entrenamiento recurrente, la tasa FCR tiene un impacto favorable para el 15% de 

todos los contactos. 

[0076] Ejemplo 3 – Comportamiento: El BPO/centro de contacto 205 puede 

recompensar a los solucionadores con una tasa de resolución alta y un 

solucionador individual está cerca de tener una recompensa. Él está cerca de su 

hora de almuerzo y se apresura en una llamada para sacarla a tiempo. La 

disposición del contacto es “SI” y cuando se hace la encuesta, el cliente pone la 

disposición del contacto como “NO”. Esto crea una Excepción y se redirige a DAA 

para análisis adicional. El analista DAA determina que este es un error de 

comportamiento. Esta información es retransmitida al supervisor del solucionador 

265 por medio de una “Solicitud de Reacondicionamiento de Comportamiento”. El 

supervisor 265 tiene tres horas para reunirse con el solucionador 255, revisar la 

llamada e iniciar el entrenamiento, el cual es progresivamente almacenado en la 

base de datos de TruView 230. El solucionador ahora está sobre aviso y las 

infracciones posteriores de las políticas resultan en asesoramiento progresivo 

hasta la terminación del empleo. 

[0077] El muestreo significante de contactos que carecen de datos CDP se revisa 

de forma aleatoria por DAA y de forma ciega – lo que significa que el analista DAA 

no puede ver el RDP o CDP – y el analista DAA produce una disposición con la 

terminación de la revisión. Si una (sombra) Excepción es generada como 

resultado de este ejercicio, se lleva a cabo el Análisis de Excepción como se 

describe a continuación. 

[0078] Las muestras significantes de Excepciones son revisadas y el analista DAA 

toma la determinación de si la causa principal de la Excepción fue (a) un problema 

de proceso de BPO o cliente, (b) un problema de entrenamiento, lo que significa 

que el solucionador obviamente carece de las herramientas o el entrenamiento 
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necesario para resolver el contacto, o (c) un problema de comportamiento, lo que 

significa que parece que el solucionador deliberadamente y de forma errónea hizo 

la disposición del contacto. 

[0079] Las siguientes acciones se derivan de varias combinaciones de CDP y 

RDP CDP Probable Implicación Acción 

Si Si Buen Desempeño Recompensa 

Si No Comportamiento del 
Solucionador 

Entrenamiento 

No Si Avería del Proceso Interfaz del cliente para 
abordar el arreglo del proceso 

No No Entrenamiento Requerido Establecer tendencias, 
desarrollar y ejecutar en 
entrenamiento 

 

[0080] A medida que se producen los análisis de Excepción, las tendencias son 

analizadas y clasificadas en orden descendente. En el caso que un proceso BPO 

esté impidiendo el FCR, y que se puede ajustar dentro del campo de la práctica 

justa, se busca la aprobación del cliente, si se requiere, y se ajusta el proceso. Si 

se requiere entrenamiento del solucionador para llevar a cabo el cambio de 

proceso, se agenda y se ejecuta lo más pronto posible. 

[0081] Los ítems de acción de BPO y reacondicionamiento de proceso de cliente 

se rastrean desde el momento que se identificó la necesidad hasta el momento en 

que el proceso se fija. El análisis que ilustra el impacto en el proceso roto se 

puede producir utilizando el siguiente cálculo: CONTACTOS TOTALES DE 

PROCESO ROTO/CONTACTOS TOTALES MANEJADOS. El porcentaje de este 

cálculo se elimina de la tasa FCR total para ilustrar claramente el impacto del 

proceso roto creando de esta forma un sentido de urgencia claro y tangible. 

[0082] Los solucionadores que tienen Tasas de Resolución de salida altas, 

acopladas con Tasas de Excepción bajas, se reconocen y se recompensan en 

conjunto con un programa establecido. Dada la complejidad de varios alcances de 
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trabajo, los programas de recompensa y reconocimiento se desarrollan en una 

base de programa-por-programa. 

[0083] Los solucionadores que demostraron crónicamente Tasas de Resolución 

bajas y Tasas de Excepción altas son puestos en entrenamiento de prueba. Si se 

determina que la barrera para mejorar está basada en la “voluntad”, en lugar de la 

“habilidad”, se debe presentar la terminación del empleo con una práctica de 

Recursos Humanos justa prescrita. 

[0084] A medida que las estadísticas de Excepciones se analizan utilizando las 

herramientas de reporte de TruView, emergen rápidamente tendencias comunes 

en Códigos de Causa sin resolver. Esta información es organizada por: (a) 

frecuencia en Código de Causa: y (b) Tasas de Excepción en orden descendente. 

Los Códigos de Causa más frecuentes acoplados con las Tasas de Excepción 

más altas permiten el entrenamiento enfocado. 

[0085] El BPO y el cliente deben presupuestar aproximadamente 2 horas por 

solucionador a la semana para entrenamiento recurrente. Este entrenamiento 

puede ser para un solucionador individual o un grupo de solucionadores. 

[0086] A medida que se recogen los datos para el cliente, el BPO puede 

establecer un periodo de curva de aprendizaje normal para el grupo de 

solucionadores asignados a la cuenta del cliente. Esta curva de aprendizaje 

permitirá que el BPO identifique y corrija el desempeño y las tendencias de 

comportamiento lo antes posible, al tiempo que da a los solucionadores la 

cantidad de tiempo adecuada para aprender el negocio del cliente. 

[0087] Mientras varias modalidades ejemplares se han descrito anteriormente, se 

debe entender que estas están presentas a modo de ejemplo únicamente, y no 

limitación. Así, el espíritu y alcance de la presente invención no se debe limitar por 

cualquiera de las modalidades ejemplares descritas anteriormente, sino que se 

deben definir únicamente de acuerdo con las siguientes reivindicaciones y sus 

equivalentes. 
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REIVINDICACIONES 

 

1. Un sistema para gestión de contacto al cliente, caracterizado porque 

comprende: 

un centro de contacto que incluye una conexión a internet, medios de 

distribución automática de llamada, medios de integración de 

computador/telefonía, medios de respuesta interactiva de voz, y una base de 

datos, en donde dicho centro de contacto está acoplado para recibir contactos de 

una red por medio de un enrutador/entrada; 

un proceso de servicio balanceado, que comprende: 

medios para determinar y gestionar en tiempo real, durante el día, e 

histórico estadísticas de resolución de primer contacto (FCR) y satisfacción 

del cliente (CSAT); 

medios para reportar dinámicamente problemas que impulsan el 

volumen de contacto; 

medios para determinar cada contacto que no se ha resuelto; y 

un canal de ciclo cerrado para definir, reportar y corregir acciones y 

problemas de tendencias que impiden el FCR y CSAT. 

 

2. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dichos 

medios ACD comprenden un dispositivo de gestión de llamado por internet. 

 

3. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dicha 

red comprende una red pública conmutada de teléfono. 

 

4. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dicha 

red comprende una red IP. 
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5. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dicho 

centro de contacto se acopla para recibir contactos de dicha red por medio de un 

conmutador o el internet. 

 

6. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dichos 

contactos comprenden uno o más de llamadas de voz, mensajes SMS, correos 

electrónicos, chat y contactos de redes sociales. 

 

7. Un método implementado por computador caracterizado porque: 

recibir una pluralidad de contactos de cliente en un centro de contacto el 

cual incluye una conexión a internet, medios de distribución automática de 

llamadas, medios de integración de computador/telefonía, medios de respuesta 

interactiva de voz, una base de datos, y una pluralidad de solucionadores; 

presentar cada uno de dichos contactos a uno de una pluralidad de 

solucionadores; 

determinar una causa de cada uno de dichos contactos; y 

determinar las tasas de resolución de primer contacto (FCR) y satisfacción 

de cliente (CSAT) para cada uno de dichos contactos. 

 

8. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende: 

almacenar dichos datos y tasas de FCR y CSAT en dicha base de datos; y 

determinar cuáles de dichos contactos no se resolvieron. 

 

9. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende reportar dinámicamente los 

problemas que impulsan un volumen de contacto. 
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10. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende: 

suministrar un canal de ciclo cerrado para definir los problemas de 

tendencias que impiden el FCR y CSAT; 

reportar dichos problemas de tendencias que impiden el FCR y CSAT. 

 

11. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende: 

iniciar una resolución de problema y una encuesta de CSAT con dichos 

medios de respuesta interactiva de voz, correos electrónicos, sms o chat; y 

almacenar los resultados de dicha encuesta en dicha base de datos. 

 

12. Un medio legible por computador, en un dispositivo de almacenamiento 

legible por máquina, que almacena un producto de programa de computador, el 

producto de programa de computador incluye instrucciones que, cuando se 

ejecutan, hacen que un procesador de servicio balanceado lleve a cabo 

operaciones que comprenden: 

recibir una pluralidad de contactos de cliente en un centro de contacto el 

cual incluye una conexión a internet, medios de distribución automática de 

llamadas, medios de integración de computador/telefonía, medios de respuesta 

interactiva de voz, una base de datos, y una pluralidad de solucionadores; 

redirigir cada uno de dichos contactos a uno de dicha pluralidad de 

solucionadores; 

determinar una causa de cada uno de dichos contactos; y 

determinar las tasas de resolución de primer contacto (FCR) y satisfacción 

del cliente (CSAT) para cada uno de dichos contactos. 
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13. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para 

almacenar dichas tasas de FCR y CSAT en dicha base de datos. 

 

14. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para 

determinar cuáles de dichos contactos no se resolvieron. 

 

15. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para 

reportar dinámicamente los problemas que impulsan un volumen de contacto. 

 

16. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para: 

suministrar un canal de ciclo cerrado para definir los problemas con 

tendencias que impiden el FCR y CSAT; y 

reportar dichos problemas con tendencias que impiden el FCR y CSAT. 

 

17. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para: 

iniciar una resolución de problema y una encuesta de CSAT con dichos 

medios de respuesta interactiva de voz; y 

almacenar los resultados de dicha encuesta en dicha base de datos. 
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RESUMEN 

 

Un sistema, método, y producto de programa de computador para gestión 

de contacto al cliente por medio de voz, chat, correo electrónico y contactos de 

redes sociales que incluye un proceso de servicio balanceado (BSP) para 

maximizar la resolución de primera llamada (FCR) y CSAT. El BSP se incorpora 

dentro de un centro de contacto, el cual recibe las llamadas de voz, mensajes 

SMS, correo electrónico, chat o comunicaciones de redes sociales de los clientes. 

El BSP en tiempo real determina las disposiciones de dichos contactos, monitorea 

y gestiona el desempeño de los solucionadores individuales. 
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REIVINDICACIONES 

 

1. Un sistema para gestión de contacto al cliente, caracterizado porque 

comprende: 

un centro de contacto que incluye una conexión a internet, medios de 

distribución automática de llamada, medios de integración de 

computador/telefonía, medios de respuesta interactiva de voz, y una base de 

datos, en donde dicho centro de contacto está acoplado para recibir contactos de 

una red por medio de un enrutador/entrada; 

un proceso de servicio balanceado, que comprende: 

medios para determinar y gestionar en tiempo real, durante el día, e 

histórico estadísticas de resolución de primer contacto (FCR) y satisfacción 

del cliente (CSAT); 

medios para reportar dinámicamente problemas que impulsan el 

volumen de contacto; 

medios para determinar cada contacto que no se ha resuelto; y 

un canal de ciclo cerrado para definir, reportar y corregir acciones y 

problemas de tendencias que impiden el FCR y CSAT. 

 

2. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dichos 

medios ACD comprenden un dispositivo de gestión de llamado por internet. 

 

3. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dicha 

red comprende una red pública conmutada de teléfono. 

 

4. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dicha 

red comprende una red IP. 
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5. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dicho 

centro de contacto se acopla para recibir contactos de dicha red por medio de un 

conmutador o el internet. 

 

6. El sistema de acuerdo con la reivindicación 1, caracterizado porque dichos 

contactos comprenden uno o más de llamadas de voz, mensajes SMS, correos 

electrónicos, chat y contactos de redes sociales. 

 

7. Un método implementado por computador caracterizado porque: 

recibir una pluralidad de contactos de cliente en un centro de contacto el 

cual incluye una conexión a internet, medios de distribución automática de 

llamadas, medios de integración de computador/telefonía, medios de respuesta 

interactiva de voz, una base de datos, y una pluralidad de solucionadores; 

presentar cada uno de dichos contactos a uno de una pluralidad de 

solucionadores; 

determinar una causa de cada uno de dichos contactos; y 

determinar las tasas de resolución de primer contacto (FCR) y satisfacción 

de cliente (CSAT) para cada uno de dichos contactos. 

 

8. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende: 

almacenar dichos datos y tasas de FCR y CSAT en dicha base de datos; y 

determinar cuáles de dichos contactos no se resolvieron. 

 

9. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende reportar dinámicamente los 

problemas que impulsan un volumen de contacto. 
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10. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende: 

suministrar un canal de ciclo cerrado para definir los problemas de 

tendencias que impiden el FCR y CSAT; 

reportar dichos problemas de tendencias que impiden el FCR y CSAT. 

 

11. El método implementado por computador de acuerdo con la reivindicación 

7, caracterizado porque además comprende: 

iniciar una resolución de problema y una encuesta de CSAT con dichos 

medios de respuesta interactiva de voz, correos electrónicos, sms o chat; y 

almacenar los resultados de dicha encuesta en dicha base de datos. 

 

12. Un medio legible por computador, en un dispositivo de almacenamiento 

legible por máquina, que almacena un producto de programa de computador, el 

producto de programa de computador incluye instrucciones que, cuando se 

ejecutan, hacen que un procesador de servicio balanceado lleve a cabo 

operaciones que comprenden: 

recibir una pluralidad de contactos de cliente en un centro de contacto el 

cual incluye una conexión a internet, medios de distribución automática de 

llamadas, medios de integración de computador/telefonía, medios de respuesta 

interactiva de voz, una base de datos, y una pluralidad de solucionadores; 

redirigir cada uno de dichos contactos a uno de dicha pluralidad de 

solucionadores; 

determinar una causa de cada uno de dichos contactos; y 

determinar las tasas de resolución de primer contacto (FCR) y satisfacción 

del cliente (CSAT) para cada uno de dichos contactos. 
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13. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para 

almacenar dichas tasas de FCR y CSAT en dicha base de datos. 

 

14. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para 

determinar cuáles de dichos contactos no se resolvieron. 

 

15. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para 

reportar dinámicamente los problemas que impulsan un volumen de contacto. 

 

16. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para: 

suministrar un canal de ciclo cerrado para definir los problemas con 

tendencias que impiden el FCR y CSAT; y 

reportar dichos problemas con tendencias que impiden el FCR y CSAT. 

 

17. El medio legible por computador de acuerdo con la reivindicación 12, 

caracterizado porque además comprende instrucciones que, cuando se ejecutan, 

hacen que el procesador de servicio balanceado lleve a cabo operaciones para: 

iniciar una resolución de problema y una encuesta de CSAT con dichos 

medios de respuesta interactiva de voz; y 

almacenar los resultados de dicha encuesta en dicha base de datos. 
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RESUMEN 

 

Un sistema, método, y producto de programa de computador para gestión 

de contacto al cliente por medio de voz, chat, correo electrónico y contactos de 

redes sociales que incluye un proceso de servicio balanceado (BSP) para 

maximizar la resolución de primera llamada (FCR) y CSAT. El BSP se incorpora 

dentro de un centro de contacto, el cual recibe las llamadas de voz, mensajes 

SMS, correo electrónico, chat o comunicaciones de redes sociales de los clientes. 

El BSP en tiempo real determina las disposiciones de dichos contactos, monitorea 

y gestiona el desempeño de los solucionadores individuales. 

  




















