
Empresa Emisora de Tarjetas de Crédito

NEXUS Instala Sistema que Permite
Controlar Servicio de Atención a Clientes

Al inicio, quiero hacer llegar un cordial y afectuoso saludo a nuestros clientes y
amigos, y agradecer el apoyo y la confianza que nos han brindado a través de
todos estos años.

Esperamos que este newsletter trimestral se constituya en el vínculo que permita
afianzar nuestro contacto, además de dar a conocer las múltiples formas
en que podemos aportar para satisfacer las necesidades de su empresa.

El objetivo es convertir esta publicación en una herramienta de apoyo a los
diferentes estamentos de la compañía, a través de artículos de interés y notas
que incluyan nuevos productos, herramientas y novedades para lograr un
desempeño óptimo en la gestión comercial y tecnológica de la organización.

APN División Automatización de Procesos de Negocios

La implementación de una aplicación
de flujo de trabajo permitió a la empresa
mejorar considerablemente los tiempos

de respuesta a los requerimientos
externos. DTS fue la compañía

tecnológica encargada de poner en
marcha el proyecto.
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Con el objetivo de alinear los procesos de atención
a clientes en sus departamentos de Mesa de Ayuda,
NEXUS - principal procesadora de tarjetas de crédito
en Chile para entidades financieras y de retail - solicitó
a DTS la implementación de un sistema de Workflow
o Flujo de Trabajo.

La herramienta utilizada hasta entonces no lograba
satisfacer la alta demanda generada por los usuarios
de la compañía emisora, lo que provocaba un servicio
poco eficiente y que impedía el seguimiento adecuado
a las solicitudes de los usuarios.

Por ello, y después de un acucioso estudio de diversas
alternativas, se decidió implementar una Solución de
Atención a Clientes C3 Customer Contact Center
(CCC) con módulos inbound y outbound sobre un
motor de workflow ARS (Action Request System), de
la compañía BMC Software.

Hasta la implementación del workflow, todas las
consultas, reclamos y solicitudes se administraban
en una planilla de cálculo, lo que demoraba la
distribución de cada requerimiento a la persona
indicada, situación que hoy está superada en un 100
por ciento.

“Nuestra prioridad son los clientes, por ello era tan
importante para la compañía poder satisfacer
plenamente todas sus necesidades en plazos
oportunos y con tiempos de respuesta ágiles. En
definitiva, además de cumplir con todos los objetivos
que nos planteamos al inicio del proyecto, es una

Los escenarios actuales requieren que las empresas adecuen y aprovechen al
máximo su infraestructura para potenciar sus negocios, donde el buen uso de la
tecnología puede ser un elemento diferenciador importante. Es por esto que uno
de los principales retos en la División Automatización de Procesos de Negocio
(APN) de DTS es la búsqueda constante de nuevas soluciones
tecnológicas, que permitan soportar en forma adecuada los
desafíos comerciales que deben enfrentar nuestros actuales y
potenciales clientes.

En esta primera edición nos enfocamos principalmente a darles
a conocer nuestras soluciones y aplicaciones, las que están
respaldadas por compañías de clase mundial y soportadas por
un equipo de profesionales de DTS altamente calificados, cuyo
único propósito es entregar un servicio a la medida, eficiente y
acorde a las necesidades de su empresa.

APN, Nuestro Aporte  a su Empresa

César Bravo
gerente división APN de DTS
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Nuevo Ciclo de Curso ITIL

Estimular la creatividad y fomentar la comunicación en las
empresas es el objetivo del sistema de autoservicio y Costumer
Contact Center (C3) diseñados por DTS. La primera compañía
en implementarlo fue Minera Los Pelambres (MLP), que buscaba
el ingreso de propuestas innovadoras de sus empleados a un
sistema en red.

Se instalaron equipos capaces de analizar propuestas y automatizar la atención
de clientes, en forma centralizada y con una arquitectura abierta, integrada y estándar.

Adaptada a los requerimientos de MLP, el C3 permite automatizar respuestas simples
y de mayor frecuencia, estructurar flujos e ingresar reportes de gestión, notificación
por correo electrónico para automatizar la asignación de actividades y definir
compromisos de resolución, entre otros.

A la fecha se han ingresado 1.200 ideas, de las cuales 1.040 han sido evaluadas y
80 fueron implementadas.

DTS presentó las últimas
soluciones específ icas
para  contac t  centers
desarrol ladas por sus
partners Genesys y NICE
Systems, basadas en
estándares VoIP abiertos.
Este sistema utiliza tecnología IP para manejar las
comunicaciones de voz y datos en toda la empresa,
a través de una sola red integrada.

La tecnología VoIP Abierta permite a las empresas
crecer con infraestructura de diferentes proveedores
y marcas, basado en estándares de mercado, sin
elementos propietarios.

La propuesta de valor de DTS radica en que sus
soluciones modulares pueden integrarse en contact
centers de diverso tamaño y para dar diferentes
servicios. Permite la grabación de conversaciones
sobre la red IP, incorpora servicios de audio respuesta
y favorece la virtualización de estos centros mediante
la remotización de agentes o sucursales sobre la red
de área extendida WAN.

Gonzalo Gutiérrez, product manager de APN, destacó
que “para el 2009 se espera que un 80% de los
agentes sea IP, permitiendo reducir costos   por cargos
telefónicos, mantención y administración; incorporar
una plataforma única para todos  los contactos; obtener
un solo perfil de los agentes; manejar una interfaz
única y un adecuado enrutamiento de contactos, entre
otros“.

Con el objetivo de dar a conocer las últimas tendencias
en Administración de Infraestructura TI, DTS -a través
de su División APN- comenzará en marzo un nuevo
ciclo anual de cursos ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), en niveles Foundations,
Practit ioner y Service Management Master.

El primero de ellos, dirigido a todos los profesionales
de TI y/o servicios, tiene por objetivo introducir los
conceptos IT Service Management (ITSM) y un modelo
para identificar e interrelacionar las actividades
involucradas en el marco de referencia para proveer,
medir y mejorar los servicios IT brindados a los usuarios.

L o s
cursos de nivel Practitioner, en tanto, están diseñados

para las organizaciones con empleados
involucrados en cada uno de los
procesos de administración de Servicios
TI, que previamente hayan sido
certificados en nivel Foundations. El
objetivo principal es que los participantes
aprendan sobre la importancia de la
administración de cada proceso para
sus organizaciones, así como el flujo
completo de cada uno.

Por  ú l t imo,  e l  grado Serv ice
Management  Mas te r  en t rega
conocimientos acerca de soporte y
entrega de servicios. Este curso enseña
a evaluar los procesos operativos y
tácticos; analizar, definir y mejorar en
ambiente existente en servicios TI;
definir información de gestión y hacer
más manejable y exitoso el soporte y
la entrega de servicios, entre otros.

Una de las principales ventajas de
participar en los cursos dictados por

DTS radica en la posibilidad de rendir exámenes de
certificación avalados por Quint Wellington Redwood
Academy, empresa multinacional capacitadora ITIL
y autorizada por EXIN e ISEB (los organismos
internacionales que regulan ITIL).

Administración de Infraestructura TI

Infraestructura de Contact CenterGestión de Atención a Clientes

Nueva Solución Acerca
Tecnología VoIP a Contact

Centers de Empresas

Nueva Plataforma de
Administración para Contact Centers

DTS Crea Sistema para Fomentar
Participación de Empleados

NICE Systems lanzó Nice Perform, nueva herramienta para la administración de
calidad de contact center que permite extraer información de las interacciones,
analizarlas y visualizar resultados, a fin de que las empresas puedan usarlos y
agregar inteligencia al negocio.

Nice Perform incluye soporte de reglas para minería de datos, análisis de audio
(detección de palabras), eventos del flujo de la llamada, información de actividad
en pantalla y encuestas a clientes, entre otros.

Los principales beneficios de Nice Perform son:
· Generar información detallada de la conducta de los clientes en base al uso 

de capacidades analíticas.
· Generar métricas de rendimiento para analizar las causas de los problemas 

que impactan la productividad.
· Incrementar la eficiencia operacional.
· Incremento de las ventas por mejor rendimiento y habilidades de agentes.
· Incremento de la satisfacción y lealtad de los clientes.

¿Por qué ITIL ?

Porque hace especial hincapié en garantizar la calidad de servicio TI a los
clientes, alineándose con el negocio de la empresa.

Ventajas de ITIL para el cliente/usuario
La entrega de servicios TI se orienta más al cliente.
Los servicios se describen en un lenguaje más cómodo y con mayores
detalles para el cliente.
Se manejan mejor la calidad y el coste del servicio.
Mejora la comunicación con la organización TI al acordar los puntos de
contacto.

Ventajas de ITIL para la organización
La organización TI desarrolla una estructura más clara, eficaz centrada en
los objetivos corporativos.
La dirección tiene más control y los cambios resultan más fáciles de manejar.
Brinda un marco de manejo más adecuado para la externalización de algunos
de los elementos de los servicios TI.
Alienta el cambio cultural hacia la entrega de servicios y la introducción de
un sistema de gestión de calidad basado en normas como BS 15000 o ISO
20000.
Establece un marco de referencia para la comunicación interna y externa.
Facilita la estandarización e identificación de los procedimientos.

Infraestructura de Contact Center



Hace ya algunos años nacieron al interior de las
empresas unidades especializadas denominadas Call
Centers, que surgieron como una manera de reducir
los costos asociados a las interacciones con los
clientes, permitiendo la utilización de la telefonía como
medio de comunicación remoto para complementar
la atención presencial.

Estas entidades han evolucionado de tal manera que
ya no basta con un simple grupo de operadores para
atender requerimientos por intermedio del teléfono.
Hoy surge la necesidad de un nuevo modelo de centro
de atención en los cuales se procese todo tipo de
datos y requerimientos.

En los últimos años, la incorporación de Internet en
la vida del común de las personas hizo que los call
centers incorporaran soluciones que abarquen todo
el espectro de interacciones posibles. Surgieron
entonces los llamados contact centers o centros de
contacto.

Esencialmente, las estructuras comunicacionales de
los Contact Centers de hoy están basadas en redes
fijas e inalámbricas, las que soportan llamadas
telefónicas, faxes, video, chat y correo electrónico,
entre otras.

Con la disponibilidad actual de probadas tecnologías
desarrolladas para Contact Centers,  uno de los pocos
elementos diferenciadores con que cuentan las
empresas tiene que ver con el conocimiento que se
tenga de las necesidades particulares de cada cliente.
Nace así el interés por mejorar el “servicio” más allá
del aspecto tecnológico, situación que está
prácticamente resuelta en un 100%, poniendo énfasis
en la personalización de la atención a través del
manejo correcto de la información.

Los próximos desafíos están relacionados con el
desarrollo de soluciones que incorporen el concepto
de movi l idad en los Contact Centers, la
integración de todos los canales de interacción

en un solo dispositivo, y
l a  i ns tan tane idad  en
l a s  c o m u n i c a c i o n e s ,
favoreciendo con ello el
desarrollo de centros de
contacto virtuales, y remotos,
todo bajo el prisma de
entregar el mejor servicio
diferenciado para cada
cliente de la empresa.

Call Center v/s Contact Center:

El Cliente Como
Enfoque de Servicio

LANDesk, empresa líder en
soluciones de administración
integrada de sistemas y
seguridad, ha sido clasificada
por la consultora Gartner

Group en el segmento de los “Visionarios” en su
Cuadrante Mágico sobre administración de configuración
del ciclo de vida de un PC.

Según la consultora, los proveedores evaluados en los
reportes del cuadrante mágico se dividen en cuatro
categorías: competidores, líderes, jugadores de nicho
y visionarios. Los visionarios son compañías que tienen
una clara visión de la dirección del mercado y que se
están preparando para ello, pero que todavía pueden
mejorar en términos de optimización de entrega de
servicios.

Este nuevo cuadrante mágico cambia el foco hacia las
necesidades integrales del ciclo de vida, porque los
usuarios han demandado suites amplias más que
completas. Por ello, la compañía ha sido calificado como
“Visionaria”, respondiendo a su capacidad de adelantarse a los requerimientos del mercado, lo que
demuestra su liderazgo en proveer funciones de administración que las empresas demandan.

“LANDesk ofrece una suite de ciclo de vida fácil de usar, que satisface las necesidades de sus usuarios,
Además, fue el primer proveedor en direccionar la seguridad del mercado de administración de configuración,
lanzando su propia suite integrada en 2004”, señala el informe.

El Cuadrante Mágico es una representación gráfica de la situación del mercado para un periodo de tiempo
determinado. Describe el análisis de Gartner acerca de cómo se sitúan ciertas compañías respecto a unos
criterios de mercado previamente definidos. La consultora no apoya a ninguna compañía, producto o servicio
reseñado en el Cuadrante Mágico y no aconseja a los usuarios elegir sólo entre aquellas situadas en el
cuadrante de “Líderes”.

Gartner Califica a LANDesk Como
“Visionaria” en su Último Cuadrante Mágico

viene de la Pág. 1

CUADRANTE MÁGICO
Figura Cuadrante Mágico para Administración de
Configuración del Ciclo de Vida de un PC, 2005
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Con el objetivo de alinear los procesos de atención
a clientes en sus departamentos de Mesa de Ayuda,
NEXUS - principal procesadora de tarjetas de crédito
en Chile para entidades financieras y de retail - solicitó
a DTS la implementación de un sistema de Workflow
o Flujo de Trabajo.

La herramienta utilizada hasta entonces no lograba
satisfacer la alta demanda
generada por los usuarios de
la compañía emisora, lo que
provocaba un servicio poco
eficiente y que impedía el
seguimiento adecuado a las
solicitudes de los usuarios.

Por ello, y después de un acucioso estudio de diversas
alternativas, se decidió implementar una Solución de
Atención a Clientes C3 Customer Contact Center
(CCC) con módulos inbound y outbound sobre un
motor de workflow ARS (Action Request System), de

la compañía BMC Software.

Hasta la implementación del workflow, todas las
consultas, reclamos y solicitudes se administraban
en una planilla de cálculo, lo que demoraba la
distribución de cada requerimiento a la persona
indicada, situación que hoy está superada en un 100
por ciento.

“Nuestra prioridad son
los clientes, por ello
era tan importante
para la compañía
pode r  sa t i s f ace r
plenamente todas sus

necesidades en plazos oportunos y con tiempos de
respuesta ágiles. En definitiva, además de cumplir
con todos los objetivos que nos planteamos al inicio
del proyecto, es una ventaja el haber podido mejorar
con un sola herramienta, la problemática de la
empresa”, enfatizó Ramón Jara, jefe del Departamento
de Atención al Cliente de NEXUS.



DTS anunció el lanzamiento
de la nueva página Web
de  la  D iv i s ión  APN
(www.dts.cl/apn), que viene
a reforzar la renovada
i m a g e n  c o r p o r a t i v a
que está potenciando
esta área de la empresa.

Se trata de una página con información actualizada de lo que la División ofrece
a sus clientes, con una presentación moderna y clara.

El diseño y formato del sitio Web buscan facilitar la visita de los clientes,
ofreciéndoles un espacio interactivo que les permita navegar por las distintas
secciones en forma amigable. Entre ellas destacan noticias corporativas y casos
de éxito, productos, servicios y soluciones y contacto para soporte técnico telefónico
y en línea.

APN, con una experiencia de más de 12 años en el mercado nacional, tiene como
objetivo proveer la mejor y más adecuada solución a los requerimientos de sus
clientes. Para esto cuenta con un grupo de trabajo altamente especializado en
la provisión de soluciones informáticas integrales y mantiene alianzas de negocios
con empresas mundiales líderes en tecnología y productos, tales como
NICE Systems, BMC Software Company y Genesys Lab., entre otros.

Sitio Web
Corporativo

APN: Más de Una Década al
Servicio de sus Clientes

NICE Systems lanzó al mercado
la plataforma Nice Call Focus III,
solución de grabación compacta
diseñada para satisfacer los
requerimientos de pequeños y
medianos sitios, como sucursales o mesas de dinero de bancos, compañías
aseguradoras, servicios de emergencia y Contact Centers, con modalidades
de grabación total, en demanda y Quality Management.

Entre sus principales beneficios destacan la utilización de tecnología de acuerdo
con el estado del arte, que se puede apreciar en el mejoramiento del hardware,
actualización del sistema operativo, incorporación de procesadores de mejor
performance y la incorporación de estándares de compresión que mejoran la
capacidad de almacenamiento; mayor seguridad mediante la habilitación de un
firewall completamente integrado a los mecanismos de privilegios de Nice; y
más opciones para disponibilidad, incluyendo arreglos de discos, duplicidad de
unidades de almacenamiento y fuentes de poder.

Además, ofrece capacidades de almacenamiento en disco superiores, con
disponibilidad de 50 mil horas para grabaciones en línea, integración con solución
Nice Storage para almacenamiento centralizado de grabaciones, nueva aplicación
Quality Management para pequeños y medianos contact centers y mayor
capacidad por sistema, que alcanza 48 canales por chasis en configuraciones
análogas, digitales o mixtas.

NICE Lanza Nueva Solución
Para Grabación
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DESARROLLO DE TECNOLOGIAS Y SISTEMAS

DTS – División APN (Automatización de Procesos de Negocios) comercializa
desde hace más de 12 años productos y servicios de alto valor agregado en el
área de las TIC para medianas y grandes empresas, favoreciendo de esa manera
el uso asertivo de las tecnologías de información y comunicaciones.

César Bravo, gerente División APN, señala que uno de los principales factores
de su exitosa experiencia radica en el compromiso con todos sus clientes, la
capacidad técnica de su personal y la representación de empresas con productos
líderes a nivel mundial.

Cuatro áreas son las que dan forma a la División:

Administración de Infraestructura TI: Soluciones de gestión de soporte 
tecnológico que busca optimizar los costos de mantención de la plataforma 
informática de las empresas.

Gestión de atención a clientes: Área de aplicaciones de software CRM 
(Customer Relationship Management) que facilita la interacción con los clientes.

Voice Recording: Solución de registro y almacenamiento de conversaciones
telefónicas, para mantener respaldo y seguridad.

Infraestructura de Contact Center: Soluciones de software y hardware que 
permiten implementar centros de contacto multimedial con los clientes.

Cada una de ellas está encargada de ofrecer soluciones tecnológicas para la
adecuada trasformación de los procesos de negocios, optimizando todos los
servicios que ofrece a través de alianzas que mantiene a nivel mundial con
empresas líderes en tecnologías y productos, como NICE Systems, BMC Software
y Genesys.

Objetivos 2006

El posicionamiento en el segmento de las medianas y grandes empresas, así
como la consolidación de negocios con importantes clientes explican los buenos
resultados obtenidos el 2005, alcanzando un crecimiento en facturación de 10
por ciento.

Para el presente año, se esperan resultados similares al anterior, poniendo énfasis
en el desarrollo de un trabajo intensivo con los partners. De igual modo, se
incorporarán nuevos productos a la oferta de la División, se trabajará en crear
más valor en las áreas de Administración de Infraestructura TI y se potenciarán
las áreas de Administración de Infraestructura de Contact Center y Gestión de
Atención a Clientes (CRM) con una mayor cobertura en productos y servicios.


