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INTRODUCCION

El Presente trabajo fue elaborado para la compafia Servicios de Tecnologia S. A.
de C. V. la cual se dedica a dar servicio y soporte técnico de diversos equipos,
como lo son copiadoras de bajo y alto volumen, faxes, renta y venta de
computadoras, etc.

Uno de los departamentos de mayor importancia y es la base de la Compania
Servicios de Tecnologia S. A de C. V., es el Centro de Soporte Técnico (CST),
por lo que en el presente trabajo se hara referencia al mismo, debido a que es el
departamento para el cual se desarrollara el Sistema de Atencidn a Clientes
{SAC). ‘

Para la mayoria de las empresas que se dedican a dar servicios su objetivo o
politica, es la atencién y buen servicio gue se les proporcione a sus clientes, por lo
que es muy importante mantener gl contacto directo con ellos.

Una de las necesidades de negocio de la Compaiia Servicios de Tecnologia es la
mejora del Proceso de Atencion a Clientes y desarrollar un sistema que soportara
al mismo.

Ei presente proyecto es interesante ya que representa un rete para la Integracion
de Tecnologia de Informacion y para la Administracion de Proyectos, ya que
involucra diversas tecnologias de sistemas, telecomunicaciones y redes, sin dejar
de considerar el uso de metodologias de desarrollo de sistemas y la importancia
derivada del compromiso adquirido con la direccion de 1a Compafiia Servicios de
Tecnologia.

La presente tesis tiene como objetivo presentar los elementos a utilizar para
resolver una necesidad especifica de la compafia, menor costo, utilizando
tecnologia de punta y metodologias para su sofucion. Asf mismo se presentan los
principales productos de la metodologia utilizada para el desamollo del sistema,
incluyendo algunos ejemplos de la configuracién de software clave en la solucién
propuesta.

Como primera parte se presentan los antecedentes y origen del proyecto.
Posteriormente la situacién actual del proceso y del Sistema de Atencién a
Clientes

Asi mismo se presenta la solucion propuesta, describiendo (as principales
caracteristicas del sistema y ias diferentes metodologias a utilizar

El disefio, desarrolio e implementacion en Produccion del Sistema de Atencion a
Clientes se describe de acuerdo a las metodologias empleadas.
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Al final se presentaran las conciusiones y las recomendaciones de tecnologia de
informacién para el fuluro.

Ademas se incluird un glosario de términos empleados durante el desarrollo del
Sistema y contara con anexos que incluirdn algunos ejemplos de los programas
fuentes y ta forma de comunicacion del lenguaje de programacion con la base de
datos.

Resumen del Sistema

%ﬁbﬁdﬁa‘m

Beeper | Consuta/Aduatiza

Reg.Problerma
Asigra Responsable <
Consutta

Quejalsdlicitud
—

Reporte Soudonado

Sistema de Atencion a Clientes
Proceso de Atencidn a Clientes:

1. £l Chente llama al Centro de Bienvenida a Clientes.
2. El Representante del Centro de Bienvenida a Clientes (RCBC) recibe la
llamada.
3. EI RCBC proparciona ayuda de primer nivel.
4 E|IRCBC, introduce el nimero de serie, o la cuenta, 0 ef cadiga de cliente
para buscar Informacidn relacionada a él en el Sistema.
5 En caso de que se solucione la peticidn o queja del Cliente, el RCBC
termina la llamada.
6. De 1o contrario, et RCBC registra la peticion o queja en el Sistema.
7. El RCBC realiza preguntas al Cliente para flenar la informacion del
reporte.
. El sistema asigna |a fecha y Ia hora al reporte.
. El sistema envia un mensaje de Beeper al responsable asociado a la
queja.
10.El sistema envia un mensaje de mail a los responsables que se
encuentran dentro del edificio de la compania.
11.El responsable del problema recibe en su lista de problemas pendientes
{Inbox).

O w
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12 El responsable actualiza estatus del reporte cada vez que hay un
avance.

13.E! responsable termina el reporte cuando ha sido solucionado.

14.E! reporte regresa al Inbox del RCBC para su Cierre.

15.Si el reporte se encuentra completo, el RCBC Cierra el reporte.

16 Al cerrar el reporte, este registro es enviado a la base de datos histdrica.

Proceso del Sistema de Atencion a Clientes:

a)

b)

c)

d)

e)

Cuando et Cliente llama al Centro de Bienvenida at Cliente (CBC), y los
representantes del CBC iderifican un problema, el cual no puede ser
salucionado inmediatamente, se genera un reporte con ayuda del sistema
SAC. El reporte generado invlica el area, y el responsable que debe atender
el prablema de la gestidn asociada al reporte,

El reporte es enviado a través del sistema al médulo del éarea
correspondiente, Cada area involucrada en resolver problemas, cuenta con
un modulo de SAC instalado en su PC (computadora), para que puedan
observar los reportes que llegan a su area.

El usuario del mbddulo debera encargarse de gue el responsable de resolver
el problema se entere de que existe un reporte, para que le dé solucion.

Una vez solucionado el problema, el responsable le dird a su usuario de
madulo la respuesta, éste la capturara y la enviara a través del sistema al
CBC para que el RCBC valide la respuesta con el Cliente.

Cuando la RCBC reciba el reporte hablara con el Cliente para verificar que
la solucion sea la adecuada a su problema.

Si el Cliente estéd de acuerdo, el RCBC cerrard el reporte, concluyendo con
esto el problema.

Si no se encuentra satisfecho el Cliente con la respuesta, le RCBC
rechazara el reporte, y aparecera en el moédule de Colmena para que se le
dé seguimiento junto con el responsable.
Existen tres formas de que el reporte llegue al madulo de Calmena:
Reportes Rechazados.
Reporte no resuelto en el plazo objetivo (las 8 horas desde su ingreso)
Repories Reincidentes.
Si el reporte llegd al médulo de Colmena, esté se encargara de enterar al
responsable y crear un plan de accion junto con él.
Colmena captura el ptan de accion en el sistema y da seguimienta a tas
respuestas del responsable.
Cuando &l responsable concluye con todas las acciones, Colmena da &l
visto bueno al reparte y lo enviara al CBC para que valide con el Chente.
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Software y Hardware utilizado

El software y hardware utilizado para desarrollar el Sistema de Atencién a
Clientes, para la presente tesis es el siguiente:

Lenguaje de programacion

[ Visual Basic ver. 6.0

Base de Datos

Access 97
Qracle 7

Software de Comunicacion

Pager Master ver. 1.3(Beepers)

Sistema Qperativo

Caracteristicas PC

Unix(r) System V Reiease 4.0 (SUN)
Windows 85 (PC)

Pentium
32 MB Ram
2.37 GB en Discoe Duro

Caracteristicas Servidor de Base de
Datos Oracle

Equipo Sun Solaris
96 GB en Disco Duro
640 MB RAM
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1.1. ORIGEN DEL PROYECTO

Coma parte de las iniciativas de mejora de calidad de los productos y servicios
que proporciona el Centro de Soporte Técnico a sus clientes, y como resultado de
las encuestas de satisfaccidn a clientes, se encontrd que el cliente mostraba un
indice bajo de satisfaccion en el rubro de atencion telefénica, de registro y solucion
de problemas.

Por lo anterior, la direccién del Centro de Soporte Técnico, en busca de mejorar la
atencién a los clientes, se dio a |a tarea de encontrar una solucién a su problema,
y se encontraron las siguientes caracteristicas del proceso de atencién a clientes;

» El proceso era poco automatizado y existian tiempos muertos en este. E
tiempo promedic de entre 1a de una queja desde que se recibe hasta que
se notifica al responsable varia desde 1 hora hasta casi 6 horas habiles,
con una variabitidad de 2 horas promedio, dependiendo de los habilos de
cada departamenito.

« El Sistema de Atencién a Clientes que existia fue disefiado para resolver
necesidades que no son las que ahora enfrenta, como lo son; el
constante cambio de la organizacién y el cambio tecnoldgico en las
aplicaciones que contienen informacidn que es necesaria para la
atencidn y rastreo de problemas.

» El Sistema de Atencién a Clientes no estaba elaborado bajo los
estandares del Centro de Soporte Técnico, por lo que era dificil hacer
modihicaciones para adaptario al proceso actual. Los proveedores
actuales del software ya no dan soporte a la aplicacion por ser obsoleta.

Por 1o antertor la direccion del Centro de Soporte Técnico, decidio desarrollar un
nuevo Sistema de Atencidn a Clientes, que cubriera sus necesidades actuales de
negocio, considerando los estandares y tecnologias de punta para soportarlas.

Los requerimientos en cuanto al proyecto de desarrollo del Sistema de Atencion a
Clientes son los siguientes:

+ Una cobertura total de las necesidades del Proceso y automatizacion del
mismo, minimizando el tiempo de entrega de las quejas a los
responsables de resolverlas.

= Un Sistema de Atencion a Clientes desarrollado bajo los estandares del
Centro de Saporte Técnico.

« Un sistema desarrollado con la tecniologia de punta equiparable a los
paquetes de software existentes en el mercado para proceso de
atencién a clientes.

+ Precio competitivo con respecto a las demas aplicaciones de software
de atencidn a clientes.
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La solucion propuesta consta de con las siguientes caracteristicas:

Un sistema desarrollado bajo los estandares de la empresa.

» El uso de metodologias de desarrollo rapido de sistemas, como io son:
Ciclo de Vida de los Sistemas {SLC siglas en inglés} y Administracion de
Proyectos (PM, siglas en Inglés).

e lIntegracion de informacion de diversos repositorios para faciiitar la
operacion del mismo,

» (Interaccion automatica del Sistema de Atencién a Clientes con el
sistema Email y el sistema de envio de mensajes automaticos,
integrando el manejo de ambos sistemas a la aplicacion a través de
MAPI.

« Automatizacién del proceso para tener un tiempo de respuesta optimo al
cliente.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 GENERAL

Desarrollo e implementacion de un Sistema de Atencidn a Clientes.

1.2.2 PARTICULARES

+« Obtener un Sistema de Atencion a Clientes gque cumpia con las
necesidades de negocio del Centro de Soporne Técnico.

= Cumplir con los estandares del Centro de Soporte Teécnico, durante el
desarrollo dei Sistema de Atencion a Clientes.

+ Tener compatibilidad con el afio 2000.

« Usar las metodologias que permitan cumplir los objetivos.

« Utilizar las herramientas de comunicacion disponibles para optimizar el
proceso de Atencion a Clientes, desde el Sistema de Atencién a Clientes.
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2.1 MODELO DFE ATENCION A CLIENTES

Cliente

Cobrar

Call Master

Directorio
Telefonico

Figura 2.1 Modelo de Atencion a Clientes

La Figura 2.1 Representa el Modelo de Atencidn a Clientes, el cual se describe a
continuacion:

Anteriormente el cliente se comunicaba al Centro de Bienvenida a Clientes (CBG),
para solicitar algan servicio o manifestar alguna queja. El representante del CBC
preguntaba al cliente los datos indispensables para ubicarlo en la empresa y
saber cual era su situacion con respecto a ésta. Existen diferentes sistemas y
repositorics de informacion que proporcionan informacion de! Cliente, como lo
SON:

« Sistema de Cuentas por Cobrar, para saber si el cliente tiene algun
adeudo con la compafiia y si tiene derecho a la prestacion de algun
servicio y el alcance del mismo.

« Sistema de Informacién de Equipos, para saber e domicilio en que se
encuentra ubicado el equipo para programar visitas de técnicos
especializados segun sea el caso. También tiene informacién sobre
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algunos tipos de contratos bajo los que se encuentra el equipo del
cliente.

s Sistema de Informacion del Cliente, para tener datos relacionados al
cliente como es el domicilio, razon social, entre otros.

» Sistema de Correo Electrdnico, para enviar recados telefonicos a
empleados del Centro de Soporte Técnico, de parte de algun cliente que
asi lo requiera.

» Sistema de Beepers (Pager), para envio de recados y mensajes de page
al personal que tenga Pager y estéd dado de alta en el sistema de
Beepers

« Directorio Telefonico, para transferir llamadas en caso de que se
requiera para la atencion de algun cliente o persona externa al Centro
de Soporte Técnico.

» Sistema de Atencion a Clientes, el cual permite registrar las quejas de
los clientes y darles seguimiento para que se cumplan y solucionar los
problemas de los clientes.

Cada una de las aplicaciones mencionadas anteriormente eran consultadas por
medio de pantallas diferentes, es decir, se tenia una pantalla para el Sistema de
Atencion a Clientes, otra para cada uno de los sistemas de Mainframe, una para
el sistema de correo electronico y finalmente, otra para el directorio telefonico.
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2.2 CARACTERISTICAS DEL PROCESO

E! proceso inicia cuando un cliente llama. El representante del Centro de
Bienvenida a Clientes ubica a! cliente haciendo consultas a los sistemas de
Cuentas por Cabrar, Clientes y Equipos que se encuentran en el Mainframe, en
pantailas diferentes.

El representante del Centro de Bienvenida a Clientes, proporciona soporte de
primer nivel y en caso de no encontrar solucion, registra una queja en el Sistema
de Atencion a Clientes.

El Representante de! Centro de B.envenida a Clientes imprime la queja y la
deposita en la bandeja de salida para que el mensajero la entregue. El mensajero
pasa cada hora.

El responsable recibe ia gueja y la analiza.

Si es una queja que él pueda resolver (a atiende. De lo contrario lo asigna al
personal de campo que corresponda.

E! personal de campo recibe la natificacién cada vez que se presenta a las
oficinas del Centra de Soporte Técnico. Esto sucede una vez al dia ya sea por las
mananas o por las tardes.

Si la queja requiere de una accion urgente, el responsable es notificado via mail o
via beeper {pager).

El responsable del problema soluciona y cierra la queja, devolviéndola ai Centro
de Bienvenida a Clientes, para la actualizacion del Estatus.

El responsable del Centro de Bienvenida a Clientes realiza la actualizacion
correspondiente.
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2.3 PUNTOS FUERTES Y PUNTOS DEBILES

Los puntos fuertes del Proceso y del Sistema de Atencion a Clientes som:

Confiabilidad del proceso por el conocimiento por parte de los
involucrados.

Conocimiento del sistema por parte del personal de soporte y
mantenimiento.

Conocimiento del sistema por parte del usuario.

Los puntos débiies del Proceso y del Sistema de Atencién a Clientes son:

El tiempo de entrega de una queja al responsable es muy variable y
depende de !a hora en que se de de alta 1a queja, y de los habitos de los
responsables y del personal de campo,

£l proceso se encuentra automatizado Unicamente en el principio, al
levantar |a queja, y al final, cuando se registra el cierre de 1a misma.

No se aprovecha las facilidades de telecomunicaciones y de redes
locales que se tienen disponibles en el Centro de Soporte Tecnico.

Poca fiexibilidad del Sistema de Atencién a Clientes para enfrentar
cambios en la estructura organizacional. El 100% de los cambios tienen
que hacerse con el soporte de sistemas para modificar la base de datos
directamente.

Proceso de cierre muy largo, debido a que los reportes cerrados
permanecen en la base de datos junto con los reportes abiertos y se
pasan a archivo histarico durante el proceso de cierre.

Alta dependencia del sistema sobre el personal de mantenimiento.

El sistema esta fuera de estandares, y la tecnologia gue usa es
obsoleta, por lo que su conectividad en linea con otras aplicaciones se
hace dificil.

El entrenamiento a los nuevos operadores es complicade, debido a que
tienen que aprender el uso de sistemas de Mainframe, ef Sistema de
Atencion a Clientes, el sjstema de Mail, el sistema de Beepers y
Windows.

Para la operacion de! sistema es necesaric hacer por lo menos tres
saltos entre aplicacionas, lo que deriva en pérdida de tiempo al tener
que ingresar datas llave en forma duplicada para obtener informacién en
los diferentes sistemas.
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2.4 PLATAFORMA TECNOLOGICA

Servidor Novell
QOracle para 0GOS

Mainframe (SNA
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Telaf6nica

TCPHP

Estacién de Trabajo Novell

Figura 2.2 Plataforma Tecnologica

l.a plataforma de soporte para la operacion del Centro de Bienvenida a Clientes y
Atencidon a Quejas que se muestra en la Figura 2.2 son basicamente una estacidn
de trabajo y un aparato telefonico Call Master. La estacion de trabajo tiene accesa
a sistemas de Mainframe que contienen informacion necesaria para proporcionar
la atencion al cliente. Este acceso se realiza a través de emulacion de Terminales
3270 de IBM. Otro de los elementos con los que cuenta, es la aplicacion de
Sistema de Atencidn a Clientes, que se utiliza para registrar y atender las quejas
de los clientes. Existe una aplicacién mas que es el Directorio Telefonico, con el
cual pueden distribuir las Bamadas que ingresan al Conmutador, a través de la
orgamizacion, Comoe herramienta de apoyo, los Representantes del Centro de
Bienvenida a Clientes cuentan con una aplicacion de erwio de Beepers vy con una
sesion de Mail, que sirve para enviar mensajes de urgencia y recados telefénicos
de los clientes
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3.1 MODELO PROPUESTO DE ATENCION A CLIENTES

Estacion
de Trabajo
Informacion

del Clients

Call Master

LI
Llamadas

Directorio
Telefanico

Figura 3.1 Modelo Propuesto de Atencion a Clientes

La solucion propuesta para el modelo de atencidn a chierntes, figura 3.1, se basa
en la Integracién de los sistemas existentes en uno solo, el cual es el Sistema de
Atencion a Clientes. En aste sistema se puede tener toda la informacion relativa a
un Cliente o Equipe en una scla pantalla, sin necesidad de tener que navegar a
través de diferentes sistemas de informacién en diferentes plataformas. Esto se
logra al tener repositorios de Informacion en una base de datos estandar, como es
Qracle, el cual esta al dia y contiene [a informacion mas relevante de los clientes
y equipos, el cual es compatible con la plataforma que se usaré en el desarrollo
de SAC. Adicionalmente liene acceso a informacion histérica que le permite saber
la trayectoria del cliente que estd consultando, 1o gque hace meior la ubicacion del
mismo y el trato que se le debe dar a su llamada.
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Al presentar la informacion en una sola pantalla, el tiempo promedio de atencién a
una queja o peticion se reduce y los operadores del Centro de Bienvenida a
Clientes pueden atender llamadas de otra naturaleza, mejorando su desempefio.
Al mismo tiempo, el entrenamiento técnico necesaric para los nuevos
Representantes del Centro de Bienvenida a Clientes se reduce al requerir acceso
a un nimero menor de sistemas.

El tiempo de entrega de una solicitud de queja al responsable de la solucion se
hace inmediato, al estar involucrado el sistema de beepers (Page) y el sistema de
mail. Esto hace que al momento de dar de alta un registro de queja se envie
automaticamente un mensaje de radio (Page) y un mail a los responsables dados
de alta en el sistema, evitando el tiempo de espera que se tenia con el modelo
anterior, en el gue se imprimia la queja y se enviaba la copia por mensajeria al
responsable dentro de las instalaciones del Centro de Soporte Técnico, quien a
su vez la hace llegar al responsable de campo, ya sea un cobrador, gjecutive de
ventas, técnico especializado, etc.

Existe un responsable por cada uno de los departamentos que solucionan
problemas, el cual tiene la funcion de dar seguimientc a los problemas y
actualizar su estatus y capturar comentarios con respecto a la evolucion de la
queja. Esto lo pueden realizar gracias a fa existencia del INBOX del Sistema de
Atencion a Clientes, el cual es un acceso directo a los reportes via electronica
desde su PC. En el INBOX, los responsables tienen informacion inmediata de Ia
queja, descripcidn, estatus y observaciones de la misma. Tienen controles para
dar su respuesta e ir cambiando los estatus de la queja hasta que se soluciona la
misma. El responsable dnicamente puede ver las quejas que le han sido
asignadas a su departamento. Exislen entidades especificas como la Colmena,
que es un departamento de aseguramiento de calidad, el cual puede tener acceso
a la informacion de todos los departamentos responsables, bajo condiciones
especificas, para fines de seguimiento.

Los responsables también tienen acceso a un madulg especial que tiene ia
funcidn de enviar mensajes de beeper {Page) v de correo electrénico a los
responsables que se encuentren dados de alta en el servidor de beepers y en el
servidor de Email.
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3.2 ENTIDADES INVOLUCRADAS

Cliente: Es todo ente o persona objeto de [a prestacion de servicios por parte del
Centro de Soporte Técnico.

Centro de Bienvenida a Clientes: E! punto de entrada de todas las peticiones de
servicio o quejas que atiende el Centro de Soporte Técnico.

Representante del Centro de Bienvenida a Clientes: Son las personas
dedicadas a recibir 1as quejas de los clientes y proporcionar soporte de primer
nivel. Registran en el Sistema de Atencion a Clientes las quejas de los Clientes.

Responsable: Es la persona o Departamento que es propietario del problema y
da seguimiento hasta la solucién del mismo,

Colmena: Departamento que realiza funciones de aseguramiento de calidad e
interviene para acelerar la solucion de problemas cuando estos se prolongan o
requieren de la participacion conjunta de diferentes departamentos.

Proveedor de Servicios de Beepers: Es la compafia que proporciona las
facilidades necesarias para que un mensaje de beeper (Page) sea transmitido y
llegue exitosamente a su destinatario.
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3.3 PROCESO DE ATENCION A CLIENTES

Et proceso de Atencién a Clientes se describe a continuacion:

1. €l Cliente llama al Centro de Bienvenida a Clientes.

2. El Representante del Centro de Bienvenida a Clientes (RCBC) recibe (a
llamada.

3. El RCBC proporciona ayuda de primer nivel,

4. £l RCBC, introduce el numero de serie, 1a cuenta o el codigo de cliente
para buscar Informacidn relacionada a él en el Sistema.

5. En caso de que se solucione la peticion o queja del Cliente, el RCBC
termina la llamada.

6. De lo contrario, el RCBC razgistra la peticidn o queja en el Sisiema.

7. B! RCBC realiza pregunias al Cliente para llenar la informacion del
reporte.

8. El sistema asigna la fecha y 1a hora al reporte.

9. Bl sistema envia un mensaje de Beeper al responsablé asociado a la
queja.

10.El sistema envia un mensaje de mail a los responsables que se
encuentran dentro del edificio de [a compafia.

11 .El responsable del problema recibe en su lista de problemas pendientes
(Inbox).

12.El responsable actualiza estatus del reporte cada vez que hay un
avance.

13.E! responsable termina el reporte cuando ha sido solucionado.

14.El reporte regresa at Inbox del RCBC para su Cierre,

15.5t el reporte se encuentra completo, el RCBC Cierra el reporte.

16.Al cerrar el reporte, este registro es enviado a la base de datos
histdrica.

17 Al final del mes, se generan reportes para usuarios de diferentes niveles
del Centro de Soporte Técnico. ‘
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3.4 MODELO TECNICO DE LA SOLUCION PROPUESTA

Mainframe

Servidor UNDC/

Page
Master

SAC

Figura 3.2 Modelo Técnico de la Solucién Propuesta

£l modelo técnico de la solucion propuesta, figura 3.2, tiene las siguientes
caracteristicas

¢ Uso de los repesitorios de Informacion dispeonibles en UNIX - ORACLE,
en los que existe informacion de Clientes, Equipos y Cuentas por
Cobrar.

* Ubicacion del repositorio de informacion del Sistema de Atencién a
Clientes {SAC) en fa plataforma en que se encuentran los demas
repositorios a utilizar.

» Uso de FTP para integrar la informacion proporcionada por repositorios
de informacidn en et Mainframe, a través de los procesos Batch
nocturnos.

12
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Utiizacion de MAP] para interactuar con Mail y permitir 3
automatizacion de funciones de envio de notificaciones de problemas y
el envio de mensajes de Page (Beepers} desde el Sisterna de Alencion a
Clientes.

Uso de una sola pantalla de |a aplicacion con campos sensitivos, para
obtener una interfase grafica amigable y facil de entender.

Uso de Crystal Reports para la automatizacion de emisidn de reportes.
Esta herramienta es compatible con Windows y tiene la caracteristica de
hacer presentaciones previas para evitar el desperdicio de papel
También cuenta con ulilerias para enviar los reportes por mail en
formato Excel, Word o texto sin necesidad de ser impresos para tal
efecto,
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3.5 PLATAFORMA TECNOLOGICA
3.5.1 ESTANDARES DEL CENTRO DE SOPORTE TECNICO

El conjunio de estandares del Centro de Soporte Técnico para el desarrollo de
nuevas aplicaciones es el siguiente:

Plataforma UNIX, bajo Solaris, utilizande comunicaciones via TCP/IP bajo
Windows NT.

El lenguaje de desarrollo de Aplicaciones debe ser Visual Basic 4.0 0 mas, o
Visual C, con acceso a bases de datos Oracle y utilizando SQL estandar y ODBC.

Existen algunos aspectos que no se encuentran estandarizados, como es el uso
de software de envio de mensajes de beeper (Page), por lo que se puede utilizar
el que sea mas apropiado a las necesidades del sistema.

En cuanto a herramientas de emision de reportes se ha definido de facto e| uso de
Crystal Reports de Seagate, porque esta herramienta se encuentra integrada a
Visual Basic y es compatibie con Microsoft.

3.5.2 ESTANDARES DE LA SOLUCION PROPUESTA

La aplicacién propuesta utiliza Visual Basic como lenguaje de programacion e
interfaz grafica. Para los modulos de reportes utiliza Crystal Reports.

La base de datos se encuentra en un Servidor UNiX SUN 2000, bajo Sclaris. El
manegjador de bases de datos es Oracle. Para accesar a ias bases de datos se
utiliza ODBC y TCP/IP a través de Chameleon NFS.

Los servidores y clientes se encuentran conectados en una red Novell. El sistema
de Correo Electronico que se utiliza es Mail de Microsoft.

Ei sistema operativa estandar que se utiliza en las estaciones de trabajo es MS-
DOS, y se utiliza Windows como administrador de programas.

E! software para envio de mensajes de beeper (Page) es PageMaster de
Omnitrend, para Windows y MSMail.

14
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3.6 CUESTIONES TECNOLOGICAS
3.6.1 CONECTIVIDAD DE APLICACION

E! proyecto SAC implica un punto interesante en cuanto a la conectividad con los
servidores de Pagers (Beepers), debido a que ésta se realiza por medio de mail, y
debe existir una interaccidn robusta entre el Sistema de Atencion a Clientes, el
sislema de Mail, a través de MAP! y el software de beepers (PageMaster).

Para que la aplicacién pueda interactuar con MAIL a través de MAPI y enviar los
mensajes de mail y beeper (page), debe tener una relacién de todos ios nombres
a los que les puede enviar mensaje, y el mailinbox de los servidores. También
debe contener un mensaje estandar para enviar a los responsables de sclucionar
el Reporte.

En las siguientes paginas se explican algunos fundamentos de Sistemas de
Correc Electronico y Software de apoyo a Radiolocatizacion (PageMaster).
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3.6.2 SISTEMAS DE CORREO ELECTRONICO

El correo electrénico o email, como es muy conocido, ha existido por alrededor de
2 décadas. €l primer sistema de email consistia simplemente de protocolos de
transferencia de archivos, con la convencion de que la pnmera linea de cada
mensaje tuviera la direccion del deslinatario. Aclualmente es un medic de
comunicacion indispensable en fas corporaciones y empresas que desean un
proceso de comunicacién optimo dentro de su organizacion. A continuacion se
describen las principales funciones y actores de un sistema de correo electronico.

3.6.2.1 ARQUITECTURA Y SERVICIOS

El sistema de correo normalmente consiste de dos subsistemas: el agente
usuario, que permite a la gente leer y enviar email, y el agente de transferencia de
mensaje, que transporta mensajes de la fuente al destino. Los agentes usuarios
son programas locales que proveen un método de comandos, por menu, o grafico
para interactuar con el sistema email. Los agentes de transferencia de mensaje
son tipicamente demonios que corren en background y mueven el mensaje de
email a través del sistema y la red.

Las funciones tipicas de un sistema de correa electrénico son cinco:

« Composicion: se refiere al procese de crear mensajes y respuestas. E
sistema de email puede proveer asistencia con las direcciones y la
numerosa cantidad de campos en el encabezado que te adiciona a cada
mensaje. Por ejemplo, cuando se contesta un mensaje, el sistema email
puede extraer la direccion original del mensaje e insertarlo
automaticamente en el lugar adecuado de 1a respuesta,

» Transferencia: consiste en mover los mensajes desde el originario
hasta el destinatario. En su mayor parte, eslo requiere de establecer una
conexién al destino o alguna maquina intermedia, depositando el
mensaje y liberando la conexion. El sistema de email debe hacer esto
automdaticamente, sin molestar al usuario.

» Reporteo: tiene que ver con informar al originaric el estado de envic del
mensaje, si fue enviado, rechazade 6 perdido. Existen numerosas
aplicaciones en las que la confirmacién de la entrega es importante y
pude tener importancia legai.

« Despliegue: es necesario para poder ver los mensaje que entran y leer
el email. Algunas veces la conversidn es requerida o un programa para
ver mensajes de mail invocado.

» Disposicion: es el paso final y se ocupa de lo que el destinatario hace
con &l mensaje después de recibrrlo. Hay posibilidades como salvarlo,
tirarlo antes de ieerlo o después de leerlo, guardarlo en otro medio, etc,
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Ademas de estos servicios basicos, la mayoria de los sistemas de correo
electronico  proporcionan  funciones avanzadas. Una de ellas es el
redireccionamiento de su correo electronico a otra localidad cuando el
destinatario no se encuentra. Otra funcién es ia administracion de listas de
distribucion. Otras funciones adicionales son las copias carbdn, email de aita
prioridad, email encriptado, destinatarios alternos en caso de que no se encuentre
el deseado, y la capacidad para las secrelarias de manejar el buzdn de correo
electronico de sus jefes.

Email es actualmente muy usado entre las industrias para comunicaciones
intracompariia. Esto permite que empleados en localidades remotas cooperen en
proyeclos complejos, inclusive en diferentes regiones de horario. Algunas
compafiias estiman que han incrementado su productividad en un 30% gracias al
correo electronico.

La idea principal en los sistemas de email moderno es la distincion entre el sobre
y su contenido, El sobre encapsula el mensaje. Contiene toda la informacion
necesaria para transportar el mensaje, como es la direccién del destinatario,
prioridad y nivel de seguridad, todo lo que es diferente del mensaje mismo. Los
agentes de transporte de mensaje utilizan el sobre para enrutar, como lo hace la
oficina de correo.

El mensaje dentro del sobre contiene dos partes: el encabezado y el cuerpo. El

encabezado contiene la informacion de control para los agentes usuarios. El
cuerpo es enteramente para el destinatario humano.
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3.6.3 TECNOLOGIA DE RADIOLOCALIZACION

Como parte de la solucion que se propone en este proyecto, se incluye ef uso de
radiclocalizacion para optimizar el tiempo de respuesta de una queja. Para tal
efecto, existen en el mercado algunos productos que automatizan el proceso de
envio y confirmacion de envio de mensajes de pager (beeper) con el uso de un
mddem y conectdndose a una central que proporciona el servicio. El producto
seleccionado para el proyecto se importd de los Estados Unidos, ya que en
México no se encontrd software que cumpliera con las necesidades de
comunicacion del Sistema de Atencidon a Clientes. A continuacion se describe el
mecanismo de funcionamiento de esta tecnologia.

3.6.3.1 PROTOCOLOS DE COMUNICACION
Telocator Alphanumeric Protocol (TAP)
Introduccion

Can el abjetc de disminuir el ndmero de veces de uso de lineas de entrada a los
sistemas alfanuméricos, se deseaba promover dispositivos de entrada que
permitieran la introduccién de informacion de paging off-line y la transmision
répida de ésta después de la conexidn con la terminal de la central de pagers.
Este protocolo era conocido como protocolo 1XO alfanumérico hasta que fue
adoptado por la entrada de solicitudes de pager. Ahora es referenciado como
TAP, Telocalor Alphanumeric Protocol.

Los mensajes alfanuméricos son transmitidos al contactar un servidor que
entiende SNPP y solicitar que uno o mas mensajes sean enviados a una o mas
terminales de Page. Al utilizar SNPP para comunicarse entre el cliente y el
servidor, |las aplicaciones cliente diferentes a “sendpage” pueden ser utilizadas
para enviar mensajes de page. Existen diferentes aplicaciones cliente para
sistemas basados en Mac y Windows, que utilizan SNPP para enviar mensajes de
page y un numero creciente de proveedores de servicios de page que proveen
servicios SNPP en tinea via Internet.
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Setting up Pagesend

Existen diferentes paramelros de configuracion asociados con el soporte de
IXOITAP. El parametro mas importante es “PageSetupCmds” que es un conjunto
de comandos a enviar al modem para configurarle para llamar al proveedor de
servicios de page. Esle comando debe ser definido usualmente para restringir el
médem para conectar a 1200 baudios ulilizando V.22 (y no protocolo de
correccion de errores).

Aparte de los parametros por médem descritos anteriormente, ia unica
informacion relacionada a page que padria ser utilizada es informacién en la base
de datos info{4f) para limitar la longitud maxima de un mensaje alfanumerico,
algun password que se debe enviar al proveedor de servicios durante la
secuencia inicial de login, y cualquier parametro no estandar de paridad a utilizar
en la comunicacion. Por ejemplo:

&pagerMaxMsglength: 112
&pagerPassword: “foobar”
&pageTTYParity: none

El parametro pageTTYPArity no es necesario si el proveedor de servicio
implementa correctamente el protocolo IXO/TAP. Algunos proveedores no utilizan
el estandar de “7 bits" de datos con paridad par que es especificada y es
necesario especificar “ninguna paridad” o alguna otra configuracidn (8 bits).
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3.6.4 SOFTWARE DE APOYO A RADIOLOCALIZACION

En el mercado mexicano existe software de envié de mensajes de Beeper que son
Unicamente para usuarios locales. El valor agregado que una empresa puede
obtener al implementar este tipo de herramientas implica una fuerte inversion. Por
lo conlrario, en Estados Unidos algunos proveedores de software estan
fabricando productos que pueden funcionar en un ambiente de red permitiendo
tener tnicamente un sélo médem y una PC dedicada que atienda las peticiones
de Beeper de un determinado grupo de usuarios, logrando evitar la inversion en
equipo de comunicaciones redundante, como es el médem.

PageMaster/md es un gateway de Beeper Email. Puede ser instalado en casi
cualquier computadora conectada a una red. La computadora debe tener
asignado un usuario de correo electronico (mailbox) dedicado. El usuario genera
registros en PageMaster para cada page utilizado por los empleados de la
compahia o demas personas interesadas. Cualquier persona con acceso al
sistema de correo electronico puede enviar mensajes via Email,

Bl usuario simplemente envia un Email @ la direccion del buzon dedicado de
PageMaster. El campo de “Subject.” debe contener el nombre de |a persona que
recibira el mensaje. El cuerpo del mensaje debe conterer el mensaje que se
transmitira al pager. Si el pager es alfanumérico, se enviara el mensaje completo.
Si el pager es numérico, Unicamente se enviaran los numeros contenidos en el
cuerpo del mensaje de mail.

Cada pager puede ser asociado a un grupo especifico. Los mensajes pueden ser
enviados a todos los miembros de un grupo colocande el nombre del grupo en el
campo "Subject:” del mensaje de mail. Ademas, existen filtros de mail para buscar
palabras cfaves en los campos de “From:”, “Subject:” y el cuerpo del mensaje,
para enviar mensajes a pager especificos.
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ESPECIFICACIONES

General

Nombre. |PageMaster/md

Version: 1.3

Liberado: |1995

Codigo: MD-MS1 (Windows), MD-NT-1 (Windows 95/NT).

Requerimientos de Sistema

Procesador:

Pentium

Sistema Qperativo

Windows 95, Windows NT 3.5 o mayor.

Memoria:

250 K disponible RAM

Mddem:

Hayes compatible 2400 baudios o mayor velocidad.

Sistema de Mail:

MAPI ¢ VIM Compatible, como Micrasoft Mail, Lotus cc:MAIL
y Lotus Notes.

Soporte de Pager

Numero de Pagers

llimitado, con capacidad total de busqueda.

Agrupamiento:

Los pagers pueden ser agrupados sin limitaciones en el
numero de grupos definidos. Los Pagers pueden ser
asignados a multiples grupos.

Tipo de Pager:

Numérico y Alfanumérico.

Protocolo de Paging
Utilizado;

Numérico: DTMF con retardo ajustable del usuario
Alfanumérico: TAP con soporte de password.

Multi-Paging:

Mensajes alfanumeéricos enviados a Pagers que comparten
un mismo numero de acceso enviados en una sola llamada
telefénica.

Longitud de Mensaje:

llimitada. Los mensajes automaticamente se dividen y se
envian al pager en diferentes mensajes de acuerdo a la
longitud maxima definida por el usuario.

Correccion de
errores:

Deteccién de errores de TAP, deteccion de tono de
marcacion, remarcando por tono de acupado.

Campos Adicionales:

Un campo de datos adicional por el usuario para cada

Confirmacion:

Pager.

Si el Email es enviado con acuse de recibo, PagerMaster
devolverd la confirmacién del mensaje una vez que el
mensaje es enviado correctamente.

Notificacion de error:

Si se encuentra algun error durante el envio del mensaje,
un mensaje de Email es enviado para notificar al remitente
el problema.
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Método de Envio

Manual:

Los mensajes son registrados y enviados manualmente.

Email:

Mensajes de correo electronico enviados a los pagers. Los usuarios de
mail de la red envian Pagers enviando un Email a una direccién de mail
dedicada. PagerMaster busca en el campo “Subject.” un nombre de
persona ¢ de grupo, posteriormente envia el contenido de mai! al
beeper. Alternativamente, puede enviar menisajes utilizando los campos
“CC" 0 TO"

Caracteristicas Adicionales

Rastreo: Los mensajes enviados a través de PageMaster pueden ser
almacenados en un archivo para su revision posterior.
Filtros de Email: Los filtros de Mail especifican palabras clave que

PageMaster busca en el campa de “Subject.” para enviar el
mensaje a un grupo de beepers o a uno solo.

Importar/Exportar: |La base de datos de usuarios de beepers puede ser

importada o exportada de un archivo cédigo ASCII.
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ESQUEMA DE FUNCIONAMIENTO

En fa figura 3.3 se muestra un grafico que describe et proceso de envio de
mensajes de forma automatica.

Servidor de Page

SAC Master recibe
envia g --—----- SERNY ------ mensaje

- ALY
mensaje .

Mensaje llega al
Correo (Mail)

»
-

_.~=" El mensaje

El mensaje viaja ' e se transmite
a través de la g via mddem

linea telefonica

El mensaje llega a
la central de la
radiolocalizadora

recibe el mensaje

Radiolocalizador
a envia mensaje

Figura 3.3 Esquema de Funcionamiento de PageMaster

El proceso inicia cuando un usuario solicita enviar un mensaje de Beeper (Page).
Esto lo puede hacer a través del correo electronico. El mensaje es enviado a un
usuario de email que esta dedicado a enviar mensajes de Beeper. La aplicacion
(PageMaster) que funciona como gateway de pagers, reside en la PC que tiene ¢l
Mailbox. Al recibir la solicitud de pager verifica en su base de datos que la
persona a la que se desea enviar un Pager este registrada. En caso de que asi
sea, se inicia la comunicacion via modem a la central de Paging. Existen una
serie de codigos que permiten al usuario saber si la comunicacion con {a central
se efectio y si fue completada exitosamente. En cuanto la comunicacién con la
central termina, el gateway de pagers notifica al usuario el estatus de envio.

En la soccion de implementacion de este trabajo se precisan los detalles de la
configuracion del Software PageMaster para el Sistema de Atencion a Clientes.
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3.7 VENTAJAS Y LIMITACIONES DE LA SOLUCION

* El proceso sera automatizado y los cambios que se realicen en él
afectaran al Sistema de atencion a Clientes.

« El Sistema de Atencidn a Clientes podra interactuar con ofros sistemas
para realizar funciones especificas y evitar la duplicidad de funciones
entre sistemas.

» El Sistema de Atencion a Clientes tendra acceso a repositorios de
informacién que complementaran el proceso y dardn informacion de
mejor calidad a os usuarios a diferentes niveles de fa organizacién.

+ El Sistema de Atencién a Clientes depende de repositorios de
informacidn pertenecientes a otros sistemas, los cuales no pueden ser
controlados desde el Sistema.

» Los cambios en el ambiente deben ser probados, al existir dependencia
con email, Beepers, etc.

3.8 OPORTUNIDADES DEL PROYECTO

» Automatizacion del 100% del proceso, reduciendo uso de papel y
usando validaciones por sistema.

» Desarrollo de funciones adicionales que proporcionaran valor agregado
al Sistema de Atencion a Clientes, como el manejo de mensajes de email
y besepers.

+ Innovacion en el uso de metodologias de desarrollo de sistemas para el
Centro de Soporte Técnico.

» Consolidacion ante la direccidn del Centro de Soporte Técnico, coma
proveedores de tecnologia de informacion y soluciones avanzadas que
resuelven problemas especificos.
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3.9 FACTORES CRITICOS DE EXITO

Un factor critico de éxito es el uso correcto de la metodologia para extraer todos
los requerimientos con la mejor calidad, en el tiempo planeado del proyecto y
evitar |a redefinicion del sistema.

Para la cansecucion del proyecto, es necesario contar con los siguientes recursos
que participen en el equipo de desarrolio;

« Un recurso que tenga conocimientos técnicos avanzados en
programacion de Visual Basic, UNIXy TCP/IP y Oracle.

* Un recurso que posea conocimientos de disefio y programacion de
reportes en Crystal Reports, Visual Basic y SQL.

« Dos recursos que tengan conocimiento de programacion en Visual
Basic, SQL y Definicidn de Procesos.

La participacién de los usuarios del Sistema de Atencién a Clientes a todos los
niveles es al 100% en las etapas de Anadlisis, Disefio y Pruebas, para asegurar
que el producto final satisfaga las necesidades del procesa de Atencién a
Clientes.

La direccion y administracion del proyecto es determinante para responder a los
cambios que se pretenden durante el desarrollo del proyecto.
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3.10 BENEFICIOS

Los principales beneficios que se obtienen con la implementacién del modelo
propuesto se listan a continuacion;

» Un cliente del Centro de Soporte Técnico mejor atendido y con
respuesta inmediata a sus peticiones o problemas.

+ Simplificacion en el proceso de atencidn a clientes al tener toda la
informacién necesaria para la atencion del cliente en una sola aplicacion
y en una sola pantalta. Adicionalmente cuenta con la historia del cliente
y puede saber con anticipacidn el tratamiento que debe efectuar a la
ilamada.

« El tiempo promedio del ciclo de atencion al cliente se reduce debido a
que se utilizan medios electronicos de comunicacion como son el email y
beepers. La comunicacién entre el Centro de Bienvenida a Clientes y el
area responsable del prablema es mas efectiva, y el personal de campo
se entera de inmediato a través del mensaje de beeper.

» El tiempo promedio de atencidn de una sola queja se reduce debido a
que la informacidn relacionada al clierte, los equipos y areas
responsables se encuentran en una sola pantalla y no en tres o0 mas, El
representante del Centro de Bienvenida a Clientes no tiene que navegar
en diferentes pantallas de diferentes ambientes.

s Los cierres no dependen del area de Informatica, debido a que al cerrar
los reportes se pasan a historico inmediatamente. El administrador del
sistema sdlo tiene que emitir reportes en la facha que lo desee.

» El sistema fue disehade para ser compatible con el afe 2000 y no tendra
ningun problema con el cambio de siglo.

+ El sistema esta desarrollado bajo los estandares del Centro de Saporte
Técnico, por lo gue las licencias y las aplicaciones que usa son
corporativas y bajo costo en el mantenimiento,

¢ El proceso de cierre del sistema se redujo en 80% al tener menor
intervencién del area de Informatica.

« Ei manejo de Catalogos facilita el mantenimiento de la informacion de
responsables en un ambiente muy dinamico, sin depender del area de
sistemas.

s El entrenamiento técnico para los nuevos Representantes del Centro de
Bienvenida a Clientes se simplifica al tener que usar solamente una
herramienta para atender llamadas de soticitud o queja.

+ Automatizacion del proceso al 100%.

» El mantenimiento y mejoras al sistema es menor debido a que durante el
analisis y el disefo del sistema se consideraron las necesidades
actuales de los usuarios, y ta tendencia al fuluro en cuanto a
necesidades de crecimiento.
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3.11 VALOR AGREGADO

« El sistema cuenta con un médulo adicional para envio de mensajes de
email, sin necesidad de cambiar de aplicacion de email. El Sistema de
Atencion a Clientes cuenta con una interfase de MAPI que le permite
hacerlo. Este mddulo es accesible para los usuarios de la aplicacién que
na pertenecen al Centro de Bienvenida a Clientes.

+ Los participantes en el equipo de desarrolio tendran la oportunidad de
adquirir o reafirmar experiencia en las metodologias utilizadas.

« F! Sistema de Atencion a Clientes y la experiencia adquirida durante el
desarrolio del mismo pueden ser un drea de oportunidad para ofrecer
este software a otras empresas con necesidades de negocio similares.
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V. METODOLOGIAS

Las metodologias representan un factor critico de éxito para el desarrolio de un
sistema y para la implementacién de Tecnologia de Informacion.

Se seleccionaron 2 metodologias para el desarrollo de la aphcacion y su
implementacion:

+ Ciclo de Vida de los Sistemas versién 3 (SLC3, siglas en inglés, Systems
Life Cycle).

* Administracion de Proyectos version 2 (PM2, siglas en inglés Project
Management).

Los factores que influyeron en la seleccion de ias metodologias fueron:

 Las restricciones en el tiempo de desarrollo.

= El alcance del Sistema de Atencion a Clientes.
Los estandares del Centro de Soporte Técnico.

* El conocimiento de las metodologias por parte de los desarrolladores del
sistemna.

En las siguientes paginas se presentaran las metodologias seleccionadas y se
detallaran [os aspectos mas importantes de su implementacion.
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4.1 CICLO DE VIDA DE LOS SISTEMAS (SCL3, SYSTEMS LIFE
CYCLE)

Es una metodologia que aplica tecnologia para el desarrollo de estimaciones que
satisfagan las necesidades de negocic en constante cambio. E} uso de la
metodologia SLC3 ofrecerd los siguientes beneficios al Centro de Soporte
Técnico:

Alinea |a tecnologia de informacion a ias necesidades existentes.
Entrega las mejores practicas de todo el equipo.

Reduce el rigsgo al involucrar al usuario durante todo ef proyecto.

Utiliza iteraciones planeadas para validar los resultados intermedios.
Direcciona la implementacién planeada de productos que satisfagan o
excedan las expectativas de los clientes.

Un aspecto del SLC3 es su estructura légica, mas que secuencial. Su estructura
permite la flexibilidad necesaria, la adecuacién y mejora continua de los procesos
[1]. Para facilitar este proceso, se cuenta con una herramienia de administracion
de procesos en estaciones de trabajo, que permite modificar y crear nuevos
procesos.: Process Sourcerer [21.

Figura 4 1 Fases del SLC
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A continuacién se describe cada una de (as fases dei SLC3:

» Definicion: Identifica las necesidades de negocio y determina ios
requerimientos de alto nivel.

» Analisis: Detalla los requerimientos de alto nivet en requerimientos de
negocio detallados.

» Diseio: Elabora las especificaciones de disefio.

= Produccién: Se realiza la migracion de la informacion necesaria para el
buen funcionamiento del sistema, asi mismo es el momento en que los
usuarios tendran contacto con la aplicacion.

» Optimizacién: Asegura que el sistema producido estara listo para la
implementacién.

« Implementacion: Instalar el sistema realizado.

» Administracién: Administracion del Proyeclo a iravés de PM2.

El SLC3 combina la planeacién de iteraciones con el control de procesos. Las
cuatro primeras fases se repiten en bloque para producir resuitados intermedios
que el cliente pueda verificar y validar. Gracias a esta repeticion de fases el
cliente puede centrarse en diferentes requerimientos a medida que se adecua el
sistema. Las seis fases incluyen componentes de Planificacion y Pruebas
individuales. Existe otro componente que es la administracion que se encarga de
supervisar y controlar de manera constante los resultados y recursos [1).

El SLC3 incorpora la versién 2 de la metodologia de Administracion de Proyectos
{PM2). .
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4.2 ADMINISTRACION DE PROYECTOS (PM2, PROJECT
MANAGEMENT, V.2)

Projeci,
Management
Vetsion-2

N °*

~— - v
Figura 4.2 Fases del PM2

La administracién del proyecto se realiza con la metodologia M2, la cual
contempla un estandar en el manejo de proyectos y otras metodologias
relacionadas.

La metodologia PM2 es un proceso para iniciar, planear, ejecutar y cerrar
proyectos. El proyecto se definird como cualquier esfuerzo que tiene un plan y
entregables que estan restringidos por compromisos de entrega, requerimientos
de recursos, o limite de presupuesto, y puede ser delineado de otras actividades
concurrentes.

PM2 establecerd un enfoque estandar para manejar el proyecto y estard
destinado a complemeniar y ser utilizado con metodologias relacionadas, Las 7
funciones de administracién del Institulo de Administracién de Proyectos (Project
Management Institute (PMI1)) v los cinco niveles del modelo Capability Maturity
Model (CMM) del Instituto Camegie Mellon Software Enginering Institute (SEI)
forman las bases del PM2 en el que cuatro etapas de proyecto son definidas {31
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ETAPAS DE PM2

Fase t: Inicio

La planeacion para el proyecto sera arrancada en la fase de Inicio. Ef objetivo de
esta fase serd poner al proyecto en marcha, establecer las relaciones de equipo y
definir el marco operacional del proyecto. El equipo de administracion del
proyecto establecera expectativas iniciales, definird productos del proyecto,
acordara los requerimientos del proyecto, definird el alcance del proyecto,
establecera politicas y procedimientos para administrar el proyecto, creara un
plan de alto nivel preliminar del proyecto y organizara el equipo para completar
las actividades de planeacion del proyecto.

A continuacién se presenta una lista de ejemplos de productos de la fase de
Inicio:

+ Carpela del Proyecto.

s Estandares y procedimientos del proyecto.

s Planes del proyecto para recursos y comunicaciongs.

+ Estructura del proyecto, plan, estimacion de recursos y presupuestos
iniciales.

= Reguerimientos y alcance del proyecto.

¢ Ambiente de Administracion del Proyecto.

s Procedimiento de Control de Cambios.

« identificacién de riesgos y plan de administracidn de riesgos.

Fase ll: Planeacién

El equipo de administracion del proyecto, usando los estandares y procedimientos
producidos en la fase de inicio, creard un plan detallado e integrado que definira
actividades a realizar, identificando recursos requeridos para completar ei trabajo
y asignando responsabilidad. Es especialmente importante involucrar a tantos
expertos y gerentes como sea posible en esta fase para asegurar que todas 1as
tareas son identificadas y que existe compromiso hacia el plan.

Fase lll: Ejecucién

£l equipo de administracion del proyecto llevard a cabo Jos planes como se
especificd de acuerdo al plan. Los tiempos de los planes y los presupuestos son
actualizados en forma regular con informacion de progresos recibida de
efementos operativos del proyecto. El equipo dirige, monitorea, ajusta, documenta
y controla cambios a las actividades para asegurar la puntualidad de las
actividades dentro del presupuesto.
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El equipo de administracion pondra en marcha el plan creado para la
comunicaciéon y el manejo de riesgo, asegurara el control de cambios y reforzara
procedimientos de solucion de puntos de confticto y monitoreara cercanamente
progresos en el proyecto y variaciones. Se realizaran presentaciones gjecutivas y
revisiones administrativas para reportar el progreso y para iniciar acciones segdn
sea necesario.

Fase IV. Cierre

Et equipo de administracion del proyecto termina ta operacion del proyecto en una
forma ordenada y controlada. Este cierre incluye una revision final a los procesos
del proyecto, evaluacion de salidas y documentacion de lecciones aprendidas
para uso en proyectos fuluros.
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V DESARROLLO

El proyecto se desarrolié bajo las metodologias de Administracion de Proyectos
{PM2), y Ciclo de Vidas de los Sistemas {SCL3).

La Metodologia de PMZ2 comienza con la etapa de Inicio del Proyecio, en la que se
establece la manera de Operar. Se establecen las expectativas iniciales del
cliente, con respecto a los productos del proyecto, estableciendo el alcance y
procedimientos internos y arganizando al equipo que completara las aclividades
planeadas.

Como siguiente paso se realiza la etapa de Planeacion, en donde se definen las
objetivos, estandares y procedimientos y otros componentes del plan de proyecio
para asegurar las expectativas del cliente se cumplan, Un plan integrado define las
actividades a realizar, los recursos requeridos y la asignacion de responsable de
cada drea. Esta etapa es Iterativa a lo largo del proyecto.

El siguiente paso es la Ejecucién, durante la cual se realiza, monitorea y controla
el Proyecto. En esta etapa, que es la que comesponde al desarrollo, existe
iteracion con ta metodologia SLC3. Los cambios se controlan, documentan y se
ajustan las actividades programadas para asegurar la terminacion del proyecto.

Por uitime, la etapa de Conclusion del proyecto, termina la operacién del proyecto
de una manera ordenada y controlada. Se revisan los procesos y resultados del
proyecto. Se identifican Ias areas de mejora y se mide la satisfaccién del Cliente.
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5.1 PLANEACION DEL PROYECTO

En esta etapa se definen las actividades de las que constara el proyecto asi como

la duracion de cada una de ellas, en Ia tabla siguiente se muestran:

ACTIVIDAD

PLANEACION

Definicion de Actividades
ANALISIS

Requernimientos Funcionales
Diagraria de Funciones
Diagrama Conceptual
Diagrama Entidad Relacién
Diagrama de flujo de Datos
DISENO

Diseno de Reportes

Disefo de Pantallas
CONSTRUCCION

Base de Datos Desarrollo
Pantalla Login/Pantalla Cliente
Catalogos / Responsables, Gestiones
Repores de Catdlogos
Reportes de usuario
Meonitoreo por Hora / Reporie
Inbox

Proceso de Escalamiento
Proceso de Consolidacion
Actualizacion y altas de Reporie
PRUEBAS

PRODUCCION

Migracion

Optimizacion

Implementacién

Capacitacion a Usuario

NI NI ]|l aja e
RN LRI LN A g el rer B e T S ) ] S P e e A e S R e L e

Tabla 5.1 Actividades del proyecto
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5.2 DEFINICION

Ei desarrollo del proyecto se realizara cubriendo los siguientes puntos:

= Definicion del equips de trabajo para el desarrollo del Sistema de
Atencion a Clientes.

» Definicion de las actividades a realizar y los compromisos adquiridos por
parte de los integrantes del equipo.

¢ Introduccion a los integrantes del equipo de trabajo sobre las
metodologias a utilizar.

» Adquisicion del equipo de desarrollo y et Software.

« Realizacién del Andlisis, Disefio y Codificacion de la aplicacion
utilizando las metodologias seleccionadas.

» Definicion de la estrategia de pruebas con ios usuarios,
Definicion de la estrategia de implementacion en la organizacion.

» Soporte a produccion,

5.3 ANALISIS DEL PROYECTO

Durante el procesc de analisis y modelado de datos, se utilizdé un prototipo
evolutivo, por lo que |a plataforma tecnoldgica que se utilizé fue la misma en que
se desarrollara el Sistema de Atencién a Clientes. A continuacién se presentan los
productos del desarrolio de ia etapa de andlisis.

5.3.1 IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
Antecedentes

El sistema SAC opera dentro del Concepto “Centro de Bienvenida al Cliente”,
siendo su principal funcion registrar ias quejas de los clientes y dar seguimiento a
las mismas.

El presente andlisis fue realizado, tomando en cuenta las necesidades actuales
del Area, considerandola parte importante del “Centro de Bienvenida al Cliente”.
También se tomo en cuenta las necesidades del Area para que el sistema cumpla
los requerimientos de mantenimiento que se den en el futuro. Asi como sesiones
de trabajo donde se interactuo con el usuario para conocer sus necesidades y asi
fevantar los requerimientos del sistema.
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Requerimientos funcionales
Entradas

+ E! sistema debe accesar informacion de! Local Data Warehouse para
oblener informacidn de clientes y sus equipos.

e El sistema debe presentar la informacidn mas importante del cliente en una
sola pantalla.

» El sistema debe usar la informacion relacionada para registrar las llamadas
de ios Clientes.

» El sistema debe ser capaz de manejar niveles de seguridad para cada
RCBC y para el SCBC.

Procesos

» FEl sistema debe manejar la estructura organizacional para 1a asignacion de
responsables y gestiones.

e El sistema debe manejar cédigos de gestiones estandar.

= £l sistema debe mangjar codigos de estructura de responsables de
problemas.

+ El sistema debe permitir al RCBC ubicar al cliente por datos parciales (RFC,
Teléfong, Calle, Razdn Social, Numero de Cuenta).

« El sistema debe adicionar informacién como observaciones y nimero de
reporte anterior al emitir reportes reincidentes.

» El sistema debe detectar cuando un nimero de serie ya esté reportado y no
ha sido concluido.

» El sistema debe permitir al SCBC dar mantenimiento a Catdlogos de niveles
de Seguridad, Responsabies, Departamentos, Puestos, Dias de Asueto,
Parametros del Sistema,

« £l sistema debe restringir opciones de acuerdo a niveles de seguridad.

Salidas

+ El sistema debe emitir estadisticas y reportes:

~ SAC diario; presenta ia informacion referente at reporte y al
responsable de su solucién.

~ Escalamiento: presenta la informacion de responsable del
escalamiento y la informacion del reporte.

~ Pendientes por especialista: contiene (a informacion de los
repories que cada especialista tiene pendientes, con la
informacion basica de cada uno.

- Pendientes del SAC: Presenta la informacién basica de cada uno
de los reportes incluyendo el nombre del especialista al que
pertenece.
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- Estadisticas de actividad por especialista: contiene informacian
de numero de reportes iniciados, pendientes y escalados por
Area. Subtotal por especialista.

- Clientes con mayor incidencia: presenta la razon social de los
clientes con mayor incidencia, 1a gestidn y Area responsable.

- Reporte de Incidencias de llamadas por Area con mayor
incidencia: presenta Area, responsable, gestion y razon social.
Total por Area responsable.

- Tiempo de respuesta por Area responsable: presenta el tiempo
de respuesta de cada Area por rangos en horas.

- Resumen de SAC solucionados en el mes por Area (MTD}:
contiene el nimero de reportes recibidos y solucionados por cada
Area. Subtotal por Areafdireccion.

- Tendencia de Gestiones (YTD): presenta las gestiones y su
incidencia por cada mes, con el porcentaje que representa.

- Tendencia de Gestiones total por Area (MTD): presenta las
gestiones y su incidencia por cada mes, con el porcentaje que
representa totalizado por cada Area responsable.

- Tendencia de Modelos (YTD): presenta los modelos y su
incidencia por cada mes, con el porcentaje que representa.

- Resumen acumulado de tiempo promedio de solucién por
rangos de dias (MTD]): Presenta las gestiones y la cantidad que
se solucionaron en cada rango. Total global.

- Porcentaje de llamadas por Area (MTD): Presenta el porcentaje
de llamadas de cada una de las Areas responsables.

- Resumen Mensual Tiempo de Solucién por Responsable y
Area MTY): presenta los responsables de cada Area y las
gestiones con tiempo de respuesta.

+ El sistema debe usar los medios disponibles (como Beeper's) para notificar
a los responsables la asignacion y escalamiento de sus reportes.

» Ei sistema debe elaborar reportes de SAC diarios que contenga la
informacion detallada det reporte, al responsable correspondiente.

* Las pantallas generadas en el sistema deben tener la opcién de impresion.

+ El sistema debe enviar el registro de cada reporte SAC con estado de
abierto al Area responsable, cada vez que se genere un reporte nuevo.

Consultas

» El administrador del sistema debe tener pantallas de monitoreo por
departamentoltiempo para saber los reportes que se han generado y aln
no han sido solucionados.

» £l RCBC debe tener la facilidad de dar seguimiento a los reportes que
generod.

« Ef sistema debe mostrar ia historia de cada uno de los reportes, cuando sea
requerido.
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« El sistema debe permitir la consulia por numero consecutive proporcionado
al cliente.

Procesos Especiales

» El sistema debe ser capaz de rechazar un reporte, después de aplicar unas
preguntas de salisfaccidn al cliente con respecto al servicio oforgado.

« El sistema debe transferir a histéricos en el momento en que los reportes
sean cerrados, borrandolos de a base de datos de registros abiertos.

» El sistema debe generar un archivo con la informacion méas importante del
cierre.

5.3.2 DIAGRAMA DE FUNCIONES

En este diagrama se muestran las funciones que se realizan en el centro de
atencion a clientes.
ATEMCION A CLIENTES

Registro de Hamadas Solucién de Liamad: ‘ E t ‘ Escatamient Emisiéndlﬂspnmsl Manejo de Parametros.

Kentificar Gestion w Cerrar Reporie ]

Yips

Apticar Encuesia 5 Reg'!:truElnhninmil Extraer Inform gzicn

Asignar Rnpennhk_l Suspetrder Reporte } Registrar Resulisdo Asignar Responsable ]

tmptimic Inform scién }

Figura 5.1 Funciones en el Centro de Atencion a Clientes
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5.3.3 DIAGRAMA DE CONTEXTO

A continuacién se presenta e! diagrama de contexto del sistema de atencion a
clientes;

H
Wde Problema

Consultaffctuatiza

-t i
Consulta

En la figura 5.3 se presenta en el diagrama entidad-relacion, donde se muestra el
tipo de relacion entre las entidades principales del sistema.

Beeper

Reg.Problema
D .  <u

Asigna Responsable

Quejafsolicitud
—.—+

IS-oluciénNobo

i} -
Reporte Solucionado

Figura 5.2 Diagrama de contexto

5.3.4 DIAGRAMA ENTIDAD RELACION

CUENTA

>
CLIENTE RESPONSABLE] TERRITORIO

™
N N
yd I~
EQUIPG —<] reporTe P RCBC
\
PARAME TRO)

Figura 5.3 Diagrama Entidad-Relacion
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5.3.5 DIAGRAMA DE FLUJO

En el siguiente diagrama se presenta el fiujo de dalos del Sistema de Atencion a
Clientes, asi como las entidades externas can las que interactua.

CLIENTE Rcec 1] Registra i
Problema g

Si

Alta
Clignte

Asigha
Responsabig

Colmena

Figura 5.4 Diagrama de flujo de datos
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5.4 DISENO DEL PROYECTO

Como producto de la etapa de andlisis se obtuvo las especificaciones detalladas
de la funcionalidad del sistema.

El presente documento es el resultado de la etapa de disefio y contiene
informacion de los productos de las actividades desarroliadas durante esta fase.

Para lograr un disefio del sistema muy apegado a las necesidades de los usuarios,
se realizd un prototipo basado en los requerimientos obtenidos durante 1a fase de
analisis. El prototipo se realizé en varias iteraciones con los usuarios y recibiendo
sus comentarios y sugerencias para cada iteracion subsecuente.

A continuacion se presentan algunas de las pantallas que conforman el prototipo.
5.4.1 DEFINICION DEL PROTOTIPO
Pantalla: Atencion al cliente:

A continuacidon se muestra la pantalla principal del sistema donde se flenan los
datos del cliente.

Atencifn a Tlientes

. cpnrtcs Salir

T Edtadolegat [
Importe —
Originel | -, Limpisr I

-V
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Pantalla: Levantamiento del reporte

En esta pantalla se da de aita el reporte, se asigna area, asi como responsable.

[ Atencidn a Clientes

Figura 5.5 Pantalla de levantamiento del problema
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Pantalta: Historia del cliente

£n esta pantafla se muestra el resultado de una bisqueda general de datos del

cliente.

LN
PEMEX PE TROGUIINT COMPLESD PE
Pt usxﬁ'fa‘ﬁﬁ_’_uu TNT COMPLEID P

- PEMB(PETRClnulI mr COMPLEJD.

i

i

Iy NN R XSS 9. R HE )

Figura 5.6 Pantalla Historia del cliente

Pantalla: Inbox

En esta pantalla se muestran todas los reportes que se han dado de alta.

Monitoreo  Salir

PPy

TFochairek

e - [Hose (niciol - - Depataments *
2059 ACLARACION DE CONTRATC 1802797 11:41  CUENTAS NOMINADAS
3005 CORRECCIGN DE LA FACTURA O MOTA DE 1902097 18:49  CREDITO Y CORRAMZA
31T SOUCTS FACTURA 7 NGTa OE CREDITG 265257 10:32  CREDITQ Y COBRANZA
3010PASAR A RECOGER EL PAGO 303,97 14.58 CREDATO v COBRAMZA
3012 30LICTA FACTURA / NOTA DE CREDITO 5A63/37 1411 CREDITO YV COBRANZA,
3010 PASAR A RECOGER EL PAGD E02497 18:1)  CREMNTD Y CDBR&NZA
3005 CORRECCION DE LA FACTURA O NOTA DE  11/03/97 1143 CREDITO Y CORMAMNZA
1006 TIEMPO DE RESPUESTA EN SERVICIO 140297 1251 SERV AL CLTE CUEMTAS
2118 ND SE HA ENTREGADO MATERIAL DE 14/93/97 1110 CaX METRO

Figura 5.7 Pataila Inbox
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Pantaila: Detalle de reporte en inbox
En ia siguiente pantaila, se podran introducir fos comentarios u observacianes
acerca del reporte gue ha sido seleccionado.

Figura 5.8 Pantalla Detalle del reporte Inbox
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5.4.2 DEFINICION DE REPORTES.

A continuacion se muestran los principales reportes del sistema de atencion a
clientes asi como su descripcion.

DISENO DEL REPORTE “ SAC Diario”

Reporte: Sac Diario

Descripcién Presenta la informacion referente al reporte y al responsable de
sy solucidn.

Encabezado: “Centro de Bienvenida a Clientes”

Niamero de S.A.C.: 1
Fecha y hora de recepcion : 04/104/96 10:30a.m.
Fecha y hora de emision:

Propietario o responsable: Sergio Galinde Terr.cob:
Area:
Cobranzas: Terr.Vtas:
Recibio; Sara Gonzalez Carballar
-4

Contacto:
Razon Social.Casa Ramirez
Direccién: Calle 13 N. 20,

Colonia, Pedregal

C.P. 01430
Teléfono(s) Directo:
Horario;
Modelo: 1112 N. orden:
Serie: 40115624 N.cuenta:
Asunto: Evaluacion del equipo

Observaciones: Favor de programar la visita del Gte. Cite. refiere haber
recibido el equipo el 22 y sigue en las mismas condiciones.

Datos del propietario:

Fecha y hora de recepcién: Sofucionado por:
Facha promesa:

Solucion o respuesta;

Pie: Fecha: Pagina

Figura 5.9 Reporte SAC Diario
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DISENO DE REPORTE “Pendientes por especialista”

Reporte:

Pendientes por especialista
Descripcién: Contiene la informacion de los reportes que cada especialista
tiene pendientes, con la informacion basica de cada uno. Total global.

Encabezados: “Centro de Bienvenida a Clientes”

Namero Modelo | Serie Razén Nimero Dias de Fecha de Fecha
reporte Social Escalamiento | Antiguedad | Inicio Promesa
12000 250658 | 54576878 | Casa 10 5 2/05/99 2/06/99
juarez
Total de pendientes:
Fecha: Pagina

Figura 5 10 Reporte pendiente por especialista
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DISENO DE REPORTE “Pendientes de_Sac”

Reporte: Pendientes de SAC

Descripcion; Presenta la informacién bdsica de cada uno de fos reportes
incluyendo el nombre def especialista al que pertenece. Total global.
Encabezados: “Centro de Bienvenida a Clientes”

Nomere { Nombre Modelo | Serie Razon MNumero | Dias de Fecha de | Fecha
reparte Especiaiista Social escala- antigue- | Inicio Promesa
miento dad
2000 Sara 250658 | 545768 | Casa 10 5 2/05/96 2/06/96
Gonzalez 787 Juarez

Total de pendientes:

Fecha: Pagina:

Figura 5.11 Reporte pendiente de SAC
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DISENQ DE REPORTE _“Estadistica de actividad por especialista”

Reporte: Estadistica de actividad por especialista

Descripcion: Contiene informacién de numero de reportes iniciados,
pendientes y escalados por area. Subtotal por especialista y Total Global.
Encabezados: “Centro de Bienvenida a Clientes”

Fecha: De 11/06/99 Al 11/08/99

Nombre ArealDivision SAC SAC SAC SAC
Iniciados Solucionados  Escalados Pendientes

Sara Carballar Sistemas 20 5 12 3

Servicio 10 4 3 3
Subtotal por especialista 30 9 15 6
Leticia Madrid Sistemas 18 15 2 1

Servicio 11 g 2 o
Subtotal por especialista 29 24 4 1
Total General 59 33 19 7

Fecha: Pagina

Figura 5.12 Reporte Estadistica de aclividad por especialista
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DISENO DE REPORTE “ Clientes con mayor incidencia”

Reporte: Clientes con mayor incidencia.

Descripcién: Presenta la razén social de los clientes con mayor incidencia, la
gestion y area responsable. Total giobal.

Encabezados: “Centro de Bienvenida a Clientes”

Fecha De: 05/05/96 Al 05/07/96

Razdn Social  { Area Gestion Modelo N.serie
Juan Pérez Facturacion | No tiene faciura
Elisa Sanchez | Soporte Falla monitor Presario | BB396542

Totales de reportes de cliente. 2

Fecha: Pagina

Figura 5 13 Reperte de clientes con mayor incidencia
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VI CONSTRUCCION

En esta fase se realiza la construccion de los productos que integran dicha fase,
entre estos productos se encuentran la Bases de dalos y cada una de las

pantallas que conformaran al sistema.

A continuacion se describen algunos de estos productos.

6.1 DESARROLLO BASE DE DATOS SAC

Para el desarrollo de la Base de Datos se utilizaron dos ambientes:

a) Ambiente de Pruebas:

AMBIENTE USUARIO
UNIX SACDES
ORACLE/ACCESS SAC_USER

b) Ambiente de Produccion:
AMBIENTE USUARIO

UNIX SAC
ORACLE/ACCESS SAC

Especificaciones del Equipo

PRIVILEGIOS
USUARIO
DBA

PRIVILEGIOS
USUARIO
DBA

El servidor donde se encuentra la Base de datos cuenta con las siguientes

especificaciones:

ORACLE

ACCESS

Equipo Sun Solaris con nombre
SUN2000

Sistema Operative UNIX(r) System V
Release 4.0

direccién xmexmx0010ux02

Capacidad en disco 96 Gb

.memoria RAM 640 Mb

Equipo PC

Sistema Operativo: Windows 95 o NT

Capacidad 2.37 GB
Memaoria RAM 32

L
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6.1.1 DESCRIPCION DE ENTIDADES

A continuacion se describen algunas de las entidades mas importantes de!
sistema:

SACVDATCLI
DESCRIPCION: Vista de los datos del cliente

PO De PCIO po ave D ong ¥

PSNSERIE Nimero de Serie [ char X NO 10
FSCVEEMP Clave delempleado | Varchar2 | NO 6
 DNMODELO Nimerode Modelo | MNumber |~ 'NO 6
DNNUMCON NGmero conseculivo “Number

DSC&__L_N__U”___m Direccion (Calle y numero) \farchar2

DSCOLONIA Colenia  —  |varchar2 |

"GNCODPOS “Codigo postal " "Number

| DSESTADO ~ |Estade Varchar2 _

DSTELEFO_ Teldfono e varcharZ |

DNCUENTA Nomerode Cuenta i Number |

| "DSDOMTIP  Tipo de domicilio (Inst/Cobr} | Char

[ DNTERVTA Territorio de Ventas Number

. DNTERCOB _ Territorio de Cobranza Number | 2
DSRAZSOC | RazonSocal  ~ IVarchar2 | INO {70
DSRFCEMP "RFC dei empleado Varchar?2 | '

| DSCVECOR | Clave de Cor. Varchar2 |

| DNCVECCT | Clave CCT. Number
| DEDESCCT _ DESCRIPCION de CCT. Char

: DDVENCIM_ADD _ | Fecha de Vencimiento Date |

| DSEDOSER_ADD | Estado de Servicio -

"DSMENSAJ_ADD | Mensaje ]

: DNSUCURS ADD ; Sucursal .

DNDISTRI ADD __| Distrito

;;as_qiﬁgw - ClaveCVvT. ]
. ONFINST | Fechade instalacién ¢
SACVCAMCLI
DESCRIPCION: Vista de {os datos de cambio de domicilio dej cliente

Descripcion i Llave Nulo Longitud

EDSDOMTEL CAM _ Teléfono har2 - 20
" DSDOMDEL _¢ CAM (G ) ‘ VarcharZr . '
DSDOMFAX CAM_ Numero ¢ de FAX . . Varcharz ) 20
DNDOMTV_CAM _  Territorio de Ventas ~ " Number ' 38
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CLIMAYINC
DESCRIPCION: Vista de 1os datos del cliente con mayor incidencia.
Descripcién i Liave . Nuijc

SERIE_CLI
1 M ODELO_C

o ema del reporte

i DEF’TO_CLI Dep. al cuat se asigno el :

o e s e prep. e N

CLIENTE CLI ~~ : Raz, Soc del re_pone o
Localidad dei reporie

SACCCONS
DESCRIPCION: Tabla de generacién de nimeros consecutivos

Descripcion Tipo Llave Nulo

 PNCONSE_CON Nimero de Consecutivo Number | X

U DSNSERIE_CON Serie del Producto Char

DNMESOF'E_CON Mes en el cual esta Number I
.. __ioperando . L :
‘ DNLQQAL__I_CQI}I i Localidad de la cabecera .‘ Number ] 0 2
SACCRESP

DESCRIPCION: Catalogo de responsables

Descripcion Tipo Liave Nulo

- Langitud

PNPUESTO_RES Namero de puesto Number
| DNRESPON_RES Némina del responsable Number 5 o
" DSNORESP_RES Nombre def responsable | Varchar2 30 :
_ DNTERRIT_RES Temitorio Cobranza,Vias0 | Number | -3
" DNNDEPT | Numero de depatamento | Number | 5
A quien escala €] puesto Number 6
Direccién de Mail ] \{archarz e 50
| Direccién de Internet ] Varchar2 | | 50 !
;_Direccion de Intemet  © Varchar2 . 35 i
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SACCUSU
DESCRIPCION: Catalogo de usuarios
. Descripcitn i Ltave

Nulo

Longitud

10
a del usua N [ 10
i Nombre del usuario Varchar.?__ B | 40
| Nivel de aylgggad . Number 1 2
Locahdad dela cabecera Number 2
i T CChar L T 2
T Direccidn de Mail_  Number | ‘ 6
T Niimero de Beeper E Nunlge;rf__ 1 18 '

SACRCSNF
DESCRIPCION: Tabla de cliente SNOF

Descripcion tlave Nulo
PSNSERIE_SNF Serie del equipo
TDSNOMCLE_SNF Nombre del cliente

FDSNCALLE SNF

: Char
. . Varcharz ~ .
: Calle y numero del cliente . Varcharz =~ 35

Colonia del cliente " Varchar2 35
Estado del cliente : 30
| Cédigo postal _ T 8
| Teléfono del cliente Ay 30
| Indicador SNOF ) Number o 2
) VQN’LQC_ALVIV " Localidad de'ia cabecera ' Number 2

SACCLIENTE

DESCRIPCION: Tabla Cliente para guardar los datos del mismo que van
hacer modificados en la brevedad posible.

Descripcidn tlave

Longitud

| PSNSERIE_CL{ Serie del equipo del : Char 110
- ] Cliente . _ R )
"DSCLIENT_CLI | Razon social del cliente ~ Varchar2 | T 70
DSCALLNG_CLI  : Calle y numero de’ Varchar2 . . 35
| Cliente ) ‘
DSCOLONI_CLI Colonla de Cliente Varchar2 . 35
DNCODPOS_CLI | Cédigo postal def Number | 6
_C_||ente o ! o
DSESTADO_CLI ! Estado det domicilio Varchar2 | 30
| CTE. ;
DNTERVTA_ cLl ! Tem!ono de Ventas _ Number 2
DNTERCOB_CLI _: Territorio de cobranza  Number | L 2
DNMODELO.CLI | Modelo delequipo ~ Number | | 6
;_DSHORARI CLI__ . \ Horario dej Cliente _ i Varcharz | : 10
" DSTELEFO_CLI | _Telefonﬂ del Cliente Varcharz | i 20
SACRMOV
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DESCRIPCION: Tabla de registro de movimientos

Descripcion
| Numero Consecutivo

Number

' Llave Nul
iX

Longitud

| Serie del equipo

[DNFECREG MOV |
DSHORREG_MOV |

Fecha promesa

Char

Nurnber

“Number

Varchare A— ‘
Number - :

 Number

) Hora promesa

Hora suspendida

_DSSTATUS_MOV

En que status se encuentra

. DDFECESC_MOV

DSHORSOL MOV

| Fecha para escalamiento

Hora solucién

DDFECSOL MOV

Fecha de solucién

DSHORESC MOV

“Horas para escalar

: “DSHORANT_MOV

Hara antigliedad del reporte !

|

DNSOLUCX MoV

" Namero de persana
soluciona

; DSCONTAC MOV

Nombre del contactE:j .—

DSHOEMIS_| MOV

| DNESCOFF_MOV

NO espec. quien cermo

ASPRENCU MOV

DNCLSNOF_MOV

" DNCAMDOM_MOV

*indicador cambio de
_jdomicilio

I Fecha de escalamiento 1

Fecha de escalamiento 2

"DSTURNOT_MOV

"DSTURNGZ_MOV
_DNLOCALI_M

DSTELEFO_MOV
DSINDICA_MOV

DSINDSAC_MOV

DSRAZSOC_Mov

DNREINCI MOV
DDFECREP

| Nombre del responsable 1 1
Localldiad de Ia cabecera 7
Numero telefomco s
! Ind. de quien abrio el
| feporte

‘ Ind de si lo cerro el reporte
- BAC
! Razon Social
| Contador de Reincidencia_

' Ind. de ull. conrida del

_., reporte

Horario de emision

|_Numero de escalamiento .1 Numbge

Prefijode laencuesta . Char
| Clasificacion SNOF

| Varchar2
© Varchar2
. Number

. varchar2,

Char
" Char
. Varcharz

f Number
" Date

& M n

=

RN NG KWL,
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SACRMOH
DESCRIPCION: Tabla historica de movimientos

Descripcion

Nimero Consecutive

| Serie del equipo

. D
‘ 'DNMODELO_MOH

Modela del equipe

| ONUSUARI_ MOH

Nﬁmero de usuario ~

'DNFECREG_MOH __ ||

DSHORREG MOH

Horario de re@ro

|DDFECEMI MOH .| Fecha emisién del reporte | Date [
| DDFECPRQ_MOH Fecha promesa | Date L
DSHORPRO MOH iHorapromesa  Char '@ |
"DSHSUSPE_MOH | Hora suspendida Tchar
Dggngs M_O_tli‘_ En que status se encuenlra ] Char N
. ODFECESC_MOH | Fecha para escalamiente . Date_ '
; DSHORSOL_MOH Hora solucion ‘_Véhar T ‘1
" DOFECSOL_MOH echadesalucion - Date ‘
" DSHORESC_MOH_ . Horasparaescalar Char
DSHORANT MOH . Hora de anuguedad del Char :
epotte
BNNESCAL MOH _"Niimero de escalamienio . Nurfiher_ :‘
DNSOLUCX_MOH . Numero de persona Number
. soluciona R
DSCONTAC MOH | Nombre del contacto " Varcharz
_DSHOEMIS_MOH | Horariode emision ~~ Char :
'DNESCOFF_MOH | No espec. quien cerro - Number
DSPRENCU MOH Pl‘efle de lairguesta Char_ )
' DNCLSNOF_MOH ! Clasificacién SNOF T Number
DNCAMDOM_MOH i Indicador cambio de Number
] .. domiciio_ _ __ i
DDFECES1_MOH * Fecha de escalamiento 1 Date :
DDFECES2_MOH Fecha de escalamiento 2 Date =~ i
D§TL)BNO1 M_QH _ _rﬂg_mbre del respOnsa_b_Ie_1_m Varchar2 - ‘
DSTURNO2Z MOH__ * Nombre del responsable 2 yag@ggg )
) DNLOCALI MOH .. Localidad de la cabecera Number P
DSTELEFO MOH . Numero !elefomco  Varchar2 :
DSINDICA MGH Ind. de quien abrid el " Char
~ reporte )
DSINDSAC_MOH Ind. de si Sac cerro el Char
reporte
DSRAZSOC_MOH_ Razon Social _ Varchar2 P
DSSOLPOR MOH ' Nombre de quien soluggpp Varchar2
DNREINC! MOH B Remmdencaa ~ Number
DDFECREP MOH Uit facha en que secomd  Date
rep

- '*'"_;"__‘r"i_"

75
30
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6.2 DESCRIPCION GENERAL SISTEMA DE ATENCION A
CLIENTES

6.2.1 ENTRADA AL SISTEMA SAC:

En la Figura 6.1, muestra la pantalla de entrada al sistema, solicitando los datos
que permitira e ingreso a usuarios autorizados.

Nombre de Usuario Datos de Entrada al sistema

Figura 6.1 Pantalla de acceso al Sistema
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6.2.2 DESCRIPCION DE LOS iCONOS QUE CONFORMAN EL
SISTEMA

La Figura 6.2 muestra los iconos por lo cuales se tiene el acceso a los diferentes
médulos de que consta el sistema, a continuacion se describe cada uno de ellos:

= Centro de Bienvenida al Cliente Fod
Alencidn  Mensajes : Salir

Cambio de Firma

Mail {Inbox)
Atencion a Cliente Monitoreo

Salir

Figura 6.2 Pantalla principal del sistema

r@-‘ Atencion a Cliente : Acceso a ia pantalla de Cliente, en la cual se puede dar
de alta, consultar y modificar un reporte.

IE inbox : Acceso directo a la seccion de Inbox, en donde dependiendo del
usuario se puede consuitar los reportes que se han dado de alta, o los reportes
que ya han sido contestados.

@ Mensajes . Acceso al modulo de Mensajes con el que se puede enviar
mensajes a través del Mail y por Beeper, asi como leer los mensajes que el
usuario reciba por medio del mail.

Monitoreo : Acceso al modulo de monitoreo, en donde se realiza la
supervision de los reportes que se encuentran abiertos, proporciona ademas el
tiempo que ha transcurrido desde su ingreso en et sistema.

w Salir : Abandonar el sistema de manera definitiva.

|c¢9 Cambio de Usuario : Este icono permite cambiar de usuario, mostrando
nuevamente la pantalla de entrada, en la cual podemos ingresar con otro usuario,
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6.2.3 DESCRIPCION DE LOS ELEMENTOS DE MENUS

MENU ATENCION

Esta opcion del mend cuenta con et médulo principal del sistema, debido a que
conliene las pantallas mas importanies, |as cuales permiten que se lieve a cabo

el procedimiento de atencion de llamadas del Cliente, ver figura 6.3.

En caso de que la peticion del Cliente lo amerile se procedera a dar de alta el
reporte, y darle seguimiento al mismo hasta su conclusién.

El menu Atencion cuenta con los siguientes secciones:

Menssjes

Seccidn Cliente

Reporie Diario Seccign Reporte Diario

Figura 6.3 Menl Atencion a Clientes
MENU MENSAJES

Es el madulo con el cual los usuarios podran enviar mensajes, via mail, beepers
asi como recepcién de jos mismos, también nes proporciona las notificaciones de
cambios, como por ejemplo cambios del personal en las distintas areas, asi como
los nimeros de beepers personalizados, por lo que ya no es necesario enviar por
valija.

Este ment consta Gnicamente de la opcion ENVIAR MENSAJES, ver figura 6.4.

[ Atencion RIS Catalogo
y;i Enviar Mensaje

Reportes

Figura 6.4 Men( Mensajes
MENU CATALOGO

En este moduio se realizaran las aiteraciones de los datos basicos que requiere el
sislema como son :
¢ Dar de alta, baja y cambios a los Usuarios que utilizard el sistema.
Dar de alta, baja y cambios a los Responsables de Modulo.
Dar de alta, baja y cambios a las Gestiones.
Dar de aita, baja y cambios a los Departamentos.
Dar de alta, baja y cambios a los Dias no Laborables.
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e Dar de alta, baja y cambios a ias Localidades.
* Actualizacidon de Parametros del Sistema.

En la figura 6.5 muestra el mend Catalogo:

Figura 6.5 Menu Catalogo
MENU REPORTES

En este madulo podra ejecutar y enviar reportes (ver figura 6.6), dicho mdadulo
consta de las siguientes opciones:

a)Operacion: Reportes utilizados durante la operacion diaria del Sistema
b)Estadisticos: Reportes que contienen las estadisticas det cierre mensual
c)Reporte Colmena: Reporte utilizado por la entidad encargada del monitoreo de
aseguramiento de Calidad del Sistema.

Figura 6.6 Ment Reportes

Estadisticas Actividad por Especialista

Clientes con Mayor Incidencia

Incidencias de Llamadas por Area

Porcentaje de Llamadas por Area

Tendencias de Gestion Total

Resumen de Reportes Solucionados por Area

Tendencia de Gestiones Total por Area

Resumen Mensual de Tiempo de Solucion por Responsable por Area
Resumen Acumulado de Tiempo Promedio de Solucién por Dias por Area
Resumen Acumulado de Tiempo Promedio de Solucién por Dias
Resumen Mensuai de Tiempo de Solucién por Modelo

Tiempo de Solucidén por Area consideranda la Fecha Promedio

Figura 6.7 Reportes Estadisticos
MENU MONITOREO

En este modulo se supervisa todos los reportes que se encuentren dados de alta
(pendientes), agrupados por area y por el tiempo que [levan abiertos desde su

ingreso. ver figura 6.8.

Figura 6.8. Menu Monitoreo

60



VI CONSTRUCCION

MENUD SALIR

Cuenta con la opcidn SALIR, la cual permitira terminar la sesién del sistema, ver

figura 6.9.

Figura 6.9 Meni Salir

6.2.4 IMPRESION DE REPORTES

Cuando se desee mandar imprimir un reporte {cualquiera), siempre mostrara una
pantaila previa, ver figura 6.1C, y el usuario decidira si quiere imprimiro,
exportarlo o Gnicamente verlo en pantalla,

Salir de 1a pantalla Imprimir reporte
r—Cambro de pégrna Exportar reporte
‘__Alejam:ento 0 acercamiento

Cantny do Biasmaida 3 Cliantey

Fadn 7 hara deivopain |
Favbny buw domnie ;

Ndmero de paginas  Toltal de registros leidos  Barra de desplazamiento
Figura 6.10 Pantalla de ejecucion previa de reporte

Los reportes fueron generados por medio del software Crystal Reports. el cual

nos permite exportar los reportes a diversas opciones come por gjemplo Excel,

Word, archivos de texto, facilitando con esto, la realizacion de graficos en
herramientas que el usuario utiliza.
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6.2.5 TABLA DE SiMBOLOS UTILIZADOS EN LA PANTALLA INBOX

En la tabla 6.1, muestra los colores de los sobres que fendra la pantalla Inbox.

Simbolo

Significado del Simbolo

s

Sobre Verde Cerrado no leida: reporte dado de alta per primera vez, menor
a las 8 horas desde su captura

T}

Sobre Verde Abierto leido: reporte dado de alta por primera vez, menor a las
8 horas desde su captura

=]

Sobre Amarillo Cerrado no leido: Reporte mayor a las 8 horas y menor a fas
16 horas desde su ingreso, y no ha sido cantestado.

2]

Sobre Amarillo abierto leido: Reporte mayor a las 8 horas y menor a las 18
horas desde su ingreso, y no ha sido contestado.

Sobre Rojo Cerrado no leido: Reporte mayor de 16 horas desde [a hora de
su fegistro y aun no ha sido contestado, o bien la fecha promesa del reporte
ha sido vencida y este no fue contestado en el tiempo gue tuvo el reporte en
estado de suspendido.

Sohre Rojo Abierto leido: Reporte mayor de 16 horas desde su registro y
aun no ha sido contestado, o bien la fecha promesa del reporte ha sido
vencida y este no fue contestado en el tiempo gue tuvo el reporte en estado
de suspendido.

Sobre Morado Cerrado no leido: Reporte ha sido rechazado por ia
especialista de Centro de Bienvenida al Cliente ¢ bien de Colmena segln
sea el caso. Se puede rechazar por que la respuesta no es congruente con
la peticién del Cliente, o en casc de que se de como respuesta una fecha
promesa y esta no sea valida dada la solicitud def mismo o simplemernite sea
rechazada por completo la respuesta que se le esta dando a la persona
quien hizo la lamada; pues todas las respuestas son validadas con el
Cliente.

Sobre Morado Abierto leido: Reporte ha sido rechazado por la especialista
de Centro de Bienvenida al Cliente o bien de Colmena segln sea el caso.
Se puede rechazar por que la respuesta no es congruente con la peticién
del Cliente, o en caso de que se de como respuesta una fecha promesa y
esta no sea valida dada la solicitud def mismo o simplemente sea rechazada
por completa fa raspuesta que se le esta dando a la persona quien hizo la
lamada; pues todas las respuestas son validadas con el Cliente.

H

Sobre Amarillo Cerrado fondo Rojo no leido: Reporte reincidente es decir,
reiniciar un reporte que previamente ha side solucionado y persiste la falla.
Pero no ha sido leido

Sobre Amarillo Abierto fondo Rojo leido: El reporte es reincidente pero ha
sido ya leido.

=y Sobre Gris Abierto E] Reporte se encuentra en estado de Suspendido s Ja
fecha promesa s& encuenira vigente a la fecha de hoy

=] Sobre Azul Cerrado no leido : El reporte ha sido comtestado para su
aprobacion y conclusién del mismo, pero aun no ha sido Ieido

<) Sobre Azul Abierto leido: El reporte ha sido contestado para su aprobacion y

conclusion del mismo, y ha sido leido.

Tabia 6.1 Tabla de simbolos del Inbox
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6.3 MODULO: ATENCION

6.3.1 SECCION: CLIENTE

El médulo Atencion Cliente, se encuentra formado por tres folders, que nos
permiten dar de alla, actualizar y consultar {a historia de cada una de las llamadas
de los clientes que ameritaron la inicializacion de un reporte,

a) Folder de Cliente. en esla pantalla se observan las caracteristicas
principales del cliente que se encuentra llamando para reportar alguna
queja.

b) Folder de Reporte: permite dar de alta un reporte, asi como realizar una
busqueda de algun reporte que ha sido abierto con anterioridad, o realizar
alguna correccion de los datos que contiene el reporte.

c) Folder de Historia; Realiza consultas a reportes que ya han sido
concluidos, pero asociados a la razon sotial que previamenie se ha
introducido en el folder de Cliente.

Cuando entra una llamada y ésta es sobre algin problema {equipo o reportar
alguna queja con respecto al personal que lo atendié), el RCBC (Responsable del
Centro de Bienvenida a Clientes), debera preguntar por el nombre del Cliente o
por el nimero de Serie de! equipo que tiene el problema, el RCBC debera realizar
una busqueda a través del primer folder (Cliente), ver ia figura 6.11.

-l Atencion a Clicntes

Jmporie
Originel -

Figura 6.11 Pantalla Falder Cliente
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En la figura 6.12, se muestra la Pantalla Folder Reporte, Si los dalos son los
deseados (por ejemplo serie, razdn social y domicilio), se tendran que dar de alta
los datas en el orden siguiente:

1

2,

3.

. Contacto: es la persona que esta haciendo la llamada.

Area '@ es el departamento que resolvera el problema asociado a fa
llamada. Es importante seleccionar primeramente este campg, para que
despliegue aquellas gestiones y responsables asociados a dicho
departamento seleccionado.

Gestién: es ¢l nombre que se va asociar al problema que debemos
solucionarle al Cliente.

4. Responsable: es la persona encargada que dara solucidn al reporte.
5. Observaciones: son la explicacidn en forma detalliada del requerimiento

hecho por el Cliente, es importante recordar que deberan ser lo mas
explicito posible para que el responsable entienda faciimente el
problema, vy pueda darle solucion.

6. Guardar: Para poder guardar los datos del reporte se debera dar un

click en el botdon de Guardar, para que el sistema asigne un numero
consecutivo (recuadro en color azul), ademas de que automaticamente
enviard un Beeper al responsable asignado, siempre y cuando éste
cuente con uno.

El mensaje que recibira el responsable sera :

“ Reporte de SAC Asignado ”

-— Atencidn a Clientes

Reportes  Salir

No. Repots; [ Statue: | i
| i
Ragtn Sogiat | Coplica: - I
°"’"",’,“"'| : : Fetfu TIREART :
S Hex [T TR |
Ares: l E R ’“ :
i HEa [ !
£ o | : @
g m l E Focha Piombaa: :} '
Obsarvacionss: X .'-Dpa'u"u.a: - :
% ® ;ﬁoml I
i - 1
| € Heincigencis :

Ver Repona #: | BTN (% wmper | [ aotusiza b {7 guasm |

Figura 6 12 Pantalla Folder Alta Reporte
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En la figura 6.13, muestra la pantalia de folder Historia, para poder utilizar esta
seccion, es necesaric que anteriormente se dé el nimero de serie en la pantalla
de Cliente (Serie existente en la base de datos) y pasar directamente a la parte
de Historia, si el sistema encuentra algun reporie que contenga el numero de
serie asociado, mostrara la siguiente pantalla.

Beguries  Sslir

s - - — —

oo AR T - Hewm

. Gedw. .- Fosa .

. 5 e N T IR

her S e o Ly S B onecitn

W2CH108aN 1202 1179279995 17732719%h

N2CE108an 1202 1121996 AF7127 1996

AZC8TBBkk 18D7 12/12/1996 1271271996

wZCeintan 1202 AT/1E/19%% 121096

Figura 6.13 Pantalla Folder Historia
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6.3.2 SECCION: SUBMENU DE CLIENTE
Madulo

Subment
Reportes

Alencion a Clientes

Suc Ciwrive

Hendientes por L specialista
Sar Histlricos

Figura 6.14 Submend Reportes

1. SAC DIARIO
Este reparte proporciona los reporte que se obtienen diariamente de acuerdo al
numero especificado, ver figura 6.15.

SAC Dhario

Figura 6.15 Sac Diario

2. ESCALAMIENTO.

Este reporte nos proporciona la informacion de todas aquellas famadas que
deben ser escaladas, para proporcionaries tiempo suficiente a los responsabies
para atender de manera adecuada a cada uno de los Clientes.

3. PENDIENTES POR ESPECIALISTA

En este reporte se debera seleccionar el nuimero de némina del RCBC para poder
desplegar aquellos reportes que han sido dados de aita y que hasta &l momento
de la ejecucidn del reporte se encuentran pendientes por parte del especialista,
ver figura 6.16.

Pendientes X Espec;al‘ssta

Numodsn&mna B I 15l -
Especialista 68155 E]

SARA GONZALEZ CARBALLAR

S alie

Figura 6.16 Reporte Pendiente por Especialista
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4. SAC HISTORICO
Este reporte contiene aguellos reportes que ya han sido concluidos, ver figura
617:

Figura 6.17 Reporte Histérico

6.3.3 SECCION: INBOX

Esta seccion contiene todos los reportes que se han dado de alta, para cada
usuario, para el caso de usuarios Administradores desplegara todos los reportes
no importando el area asignada, ver figura 6.18.

Centra de Biepvenida al Cliente - {Manitarea de Reportes)
Mensajes Catilogo Reportes Monitoreo  Salir
h parwe. tRocvis - Py

TFocha il e Dgnm

- 2059 ACLARACION DE CONTRATO 18/02/97 141 CUENTAS NOMINADAS
3005 CORRECCION DE LAFACTURA O NOTADE  13/02/87 18:42 CREDITD Y COPRANZA
301 3S0LICITA FACTURA / NOTA DE CREDITO 268/02/97 10:32  CREDITO Y ZOBRAMZA

-alenciﬁn

-2

3010 PASAR A RECOGER £L PAGO 3403497 14:58 CREMTO v COBRANZA
303 S0LICITA FACTURA / NOTA DE CREDITO 5/03/97 T411  CREDITO v CUBRANZA
J010 PASAR A RECOGER EL PAGD 8/03/97 1811 CREDITO Y COBRANZA
3005 CORRELCCION DE LA FACTURA O NOTA DE  11/03/97 11:43  CRAEDITO ¥ COBRAMZA
1006 TIEMPO DE RESPUESTA EN SERVICIO 14/03/97 1051 SERV. AL CLTE. CUENTAY
2118 NG SE HA ENTREGADD MATERIAL DE 14./03/37 1110 CAX METRO _/,
!

Indicador Datos del reporte asociado HBolones de
Grifico Ejecucion

Figura 6 18 Pantalla Inbox
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En la Figura 6.19, se muestra la pantalla en Ja que se podra consultar el codigo
de colores de los sobres desde el Inbox

Cat

[T

Eimbolo | Sigmificado del § fimbolo
) .i_ Scbre Verde: Reporte dado de alta por primera vez, menar a1 8 horas desde m captura

. f $cbre Amuillo: Reporit maytr a la 8 horas yrwror a las 15 bore dede su ingresa, ¥
r ha sido contestado. _
H] Sobre Roio © Revore mavor da 16 horas dasda ba hora de s mgistro v sin o I sido

contestado, obien la Scha prowiesa del renorie ha sido vencda.

™ Sdbre Morado : Repovie hasido reckazado

" Sabre Ararilln fondo Ko : Repore neincidente

-!E Scbre Gris ] Reporie se encuentra en titado de 5 dido con facha

K= Scbre Azul : EL repcrie ontestada.

Figura 6.19 Pantalia Catalogo de Colores
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6.4 MODULO: MENSAJES

Para poder utilizar esta opcion del mena principal, es necesario que previamente
se encuentre abierta |a aplicacion de Mail en PC (computadora), ver figura 6.20.

Figura 6.20 Pantalfa de mensaje de comunicacion con el mail

6.4.1 ENVIO DE RECADOS POR MAIL

Pantalla en la cual se podran enviar mensajes a través del email

Figura 6.21 Envio de Recados por Correo Electronico

*
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Elementos de la pantalla, figura 6.21:

¢ Seleccién de envio: Muestra la pestafa seleccionada, indica el medio por el
cual se realizara sl envio del mensaje.

» Para: Persona a la cual se esta enviando el mensaje.

« Asunto: Titulo que se le da al mensaje {descripsion corta del motivo por cual
se envia el mensaje).

+ Contenido: Es el campo de edicién del mensaje.

* Acuse de Recibo: Es [a notificacion de que el mensaje se ha recibido y abierto
en el mail de {a persona a {a que se le esta enviando el mensaje.

Botones de Ejecucion:

» Nuevo: Limpia los campos para poder enviar otro mensaje.

» Enviar: Manda el mensaje.

 Salir. Abandona el médulo de Mensajes, y regresa al menu principal del
Sistema.

Si se utiliza estd opcidn para enviar un mensaje (seleccion de Mail), para enviar
un nuevo mensaje se presiona el boton de Nuevo y tendra que aparecer la
siguiente pantalla:

AcunaMaris Luisa
ADMINGIHUE,

Figura 8.22 Pantalla seleccidn de destinatario

En la figura 6.22 muestra una pantalla en donde eligira Ia persona a la gue se
desea enviar un mensaje,

Si no se selecciona algun destinatario de Mail (Correo} aparecerd el mensaje:
“Debe seleccionar un destinatario y presionar ADD".

En caso de que no se desee enviar algin mensaje se podra salir de esta opcion
presionando el bolon de Cancel 6 pasar a cualquiera de los folders que
corresponden a este modula.
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6.4.2 ENVIO DE MENSAJES POR MEDIO DE BEEPERS

LT

Figura 6.23 Envio de recados por Beeper

Elementos que conforman [a pantalla de la figura 6.23;
5
« Destinatario. Despliega los nombres de las personas que cuentan con
Beepers, cuando se selecciona a una persona en particular, desplegara
automaticamente el tipo de beeper que tiene la persona elegida.
+ Mensaje. Campo de edicidon del mensaje.

Botones de Ejecucion:

» Nuevo: Limpia el campo de edicién, para edicion de un nuevo mensaje o para’
enviar otro.

+ Enviar. Manda el mensazje.

« Salir. Abandona el médulo de Mensajes, y regresa al meng principatl

Para poder enviar un recado por medic de Beepers, se debe dar un click en el
boton de Nuevo para limpiar pantalla de edicidn de mensajes y seleccionar a la
persona a la cual se desea enviar dicho recado.
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6.4.3 CONSULTA DE MAIL (CORREO)

S T

' ErmJMSMDSLSFlEVILOI@ed&m
o M .
Subiect RE: Mensaje de Sakudo
Date: Thuasdey 19 de Decerbes de 1956

<NGM : auto-uudecoded attachment

Figura 6.24 Pantalla de consulta de Correos (Inbox)

Pasos para poder leer mensajes, figura 6.24 :

1. Dar un click al boton de Leer, al gjecutarse esta opcidn mostrara el primer
mensaje recibido, proporcionandonos ai nombre de la persona y el nimero de
mensaje asociado (es un consecutivo de acuerdo al total de mensajes
recibidos).

2. Si queremos desplazarnos entre mensajes 1o podemos hacer mediante los
botones de Sig (Siguiente} y Ant {Anterior).

3. Si queremas abandonar el modulo de mensajes |6 podemos hacer mediante |a
ejecucion del boton Salir.
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6.4.4 NOTIFICACION DE CAMBIOS

En Ja figura 6.25 muestra |la pantalla en donde se podran enviar tas notificaciones
de los cambios que se desean realizar al sistema, estos cambios son enviados
directamente al Administrador del mismo, éste se encargarg de supervisar y
observar que los cambios sean efectuados.

R T BT T P T T e ———a L~ —— T = i

i __Erm_«_fio_d_c Recadns

Figura 6.25 Pantalla notificacion de cambios
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6.5 MODULO: CATALOGOS

Para accesar a este modulo, se hard mediante la ejecucion “Catdlogo” del menu
principal, este modulo le da mantenimiento a todos los datos bésicos del sistema,

ver figura 6.26.

Centro de thenvenid: e nte e}

Figura 6.26 Pantaila de acceso a los Catalogos

El acceso a los diversos catélogos se podra realizar a través de lps iconos o por
medio de la eleccion de alguna de las pestanas (o folders) de la pantalla.

Todos los catalogos deberan contemplar opciones de busqueda rapida, el alta de
catalogos, valida los campes no nulos, inconsistencia en los datos, valores

validos y tamafio.

Nota: E} acceso a este moduio sciamente lo podrén hacer los usuarios
Administradores, asi como el mantenimiento del mismo.
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6.5.1 CATALOGO DE DIAS NO LABORABLES

La figura 6.27 muestra la pantalla que proporciona los dias no laborables de la
empresa, es importante tener actualizado este catdlogo debido a que la
asignacion de fechas (especialmente de promesa) son verificadas con este
catalogo.

Centro de Diemvenida af Chente - [Cald
Celaloye  [lope Mosii :

-

Figura 6.27 Pantalla Catdlogo Dias no Laborables

La capiura de esta pantalia se realizara en la labla SACASUETO con el formato
que indica la leyenda “Dia/ Mes / Afo * (dos digitos para el dia, dos digitos para
el mes y cuatre digitos para el afio); en [a lista apareceran aquellas fechas que
se han capturado con anterioridad.
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6.5.2 CATALOGO DE DEPARTAMENTOS

La figura 6.28, muestra la pantalia que proporciona el nomive y numero de
departamentos que conforma el sistema, este catilogo es de suma importancia
debido a que se encarga de dividir la atencién que se le da a los Clientes para
poder atender la gestidn asociada.

Centio de [tienvernida al Cliente - [Catdtogoy)
Atencidn  Mensajes Cataloge  Repontes  Morndtoceco  Hal

Figura 6.28 Pantatla Catatogo Departamentos
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6.5.3 CATALOGO DE RESPONSABLES

En la figura 6.29 muestra la pantalla que contiene los nombres de fos
Responsables de cada una de las areas, es decir, contiene los nombres de cada
una de 1as personas que se les asignaran SAC's. Es importante tener actualizado
este catalogo debido a que los usuarios RCBC, toman de éste los nombres de los
responsables.

Centro de Hienvenida al Cliente - {Catlogos]

Figura 6.29 Pantalla Catalogo Responsables

Datos Importantes def catalogo:

+ Numero de Puesto: Se registrara al dar de alta un reporte.

» Ndémina  Este ndmero corresponde al numero de némina y se ocupara en otros
catalogos, por lo tanto debe de existir congruencia entre los datos de cada uno
de los cataiogos.

» Numero de Departamento. Clave del departamento al que pertenece el
responsable y a la cual debe estar asociado.
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6.5.4 CATALOGO DE GESTIONES

En af figura 6.30, muestra el catalogo que contiene los posibles problemas que el
Cliente podria reportar (Gestiones), los cuales deberdn ser acluakizadas y
asociadas siempre a algin departamento debido a que solamente asi podrén ser
atendidas por los responsables asignados.

Este catélogo es muy importanta debido a que los usuarios RCBC asignaran la
gestion cuando se levante un reporte.

Centry 30 Bt nvernada o) Chiente - JLatdlogos]

CANCELACION CONTRATO.

COMPRAVENTA

Figura 6.30. Pantalla Catalogo de Gestiones
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6.5.5 CATALOGO DE LOCALIDADES

ta figura 6.31, muestra la pantalla que contiene las localidades de cada uno de
fos Centros de Atencion a Clientes. En este catdlogo se realizaran las
actualizaciones corespondientes (altas, bajas y cambios) es importante
mantenerios corraciamente, debido a que se utilizan estas localidades en la

ejecucion de los Reportes Estadisticos.

tr-n! £oAr [hrny H\lf"\ ait hrntr BRI I qn |

Figura 6.31. Pantalia Catalogo de Localidades

ESTA TESIS NO OEBE
SAUR BE LA wisiISTECA
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6.5.6 CATALOGO DE PARAMETROS

La figura 6.32, muestra la pantalla que controla los datos de horarios del sistema
y de escalamientos para 10s repories. Ademds de que los datas solamente podran

ser actualizados, es decir, en esta tabla solamente podra existir un solo registro
en {a Base de Datos.

Figura 6.32 Pantalia Catalogo de Parametros
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6.5.7 CATALOGO DE SEGURIDAD

Este catalogo, figura 6.33, controla los privilegios para la utilizacion del sistema,
en él se da de alta a todos los usuarios que utilizaran el sistema.

Existen tres tipos de usuarios :

1. Responsable: Solamente tendrd acceso a los médulos de Inbox y Mensajes.

2. Especialista; Solamente tendra acceso a los moduios de Atencion a Cliente,
Inbox y Mensajes.

3. Colmena: Tiene los privilegios de Administrador (acceso a todo el sistema).

Centro de Bfenve 8 E -

‘lﬁ L3

Figura 6.33 Pantalla Catalogo de Seguridad del Sistema

Elementos de la pantalla:

« UserlD: Por lo general este campo corresponde al nombre del usuario, pero
limitado a 8 caracteres, este campo es e! identificador del usuario y determina
si dicho usuario se encuentra dado de alta en el sistema.

e Password: Este campo termina por confirmar que el usuario que intenta entrar
en el sistema, junio con el UserlD, en verdad se encuentran dados de alta en la
Base de Datos, asi mismo determinard el acceso (nivel de acceso) o no al
sistema.

» Nivel: Este campo determina, junto con ef tipo de usuario, el grade de acceso
que se tenga en el sistema, es decir, los modulos a los cuales se podra tener
acceso.
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« Némina: Es el nimero de ndomina del usuario, en caso de que sea un
Responsable esté numero deberd ser el mismo que en el catalogo de
Responsables, si el nimero de ndmina difiere en ambos catdlogos, se tendra
inconsistencias en la informacion,

s Tipo de Usuario: Es el campo gque determina que tipo de usuario es:
Responsable, Especialista (RCBC) ¢ Colmena (Administradores).

« Locaiidad: Detarmina a que localidad pertenece el usuario que esté trabajando
en el sistema, este campo es un combo que se alimenta del Catdlogo de
Localidades.
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6.6 MODULO : REPORTES

Este modulo se encuentra conformadao por tres menus principales:
+ Operacion
o Estadisticos
+ Reporte Coimena

6.6.1 SECCION: OPERACION

E! objetivo de los Reportes de tipo Operacion, es presentar los reportes gue se
estan utilizando con mayor frecuencia en el sistema.

Los reportes que se encuentran en esta seccion no necesitan de parametros de
entrada para su impresién. Cuando se ejecuta alguno de los repories despiegara
loda la informacidén que se encuentra en la base de datos.

Los reportes por tipo de Operacion son:
a) Pendientes por Especialistas.
b) Clientes SNOF.

a) Pendientes por Especialista.

El reporte contiene todos fos reportes que se encuentren en estado de
pendientes, es decir todos los reportes que se encuentran activos (no han sido
solucionados), el reporte desplegara la informacién basica de cada uno de los
reportes (pendientes), agrupandolos por el nombre del especialista que lo dio de
alta.

b} Cliente Snof.

El reporte contiene los Clientes tipn Snof que se han dado de afta hasta el dia de
la impresién de este reporte. Para este tipo de reporte, el Cliente no se localizd en
la tabla de Clientes, por lo tanto se tendrd que dar de alta en el sistema
temporalmente, para poder Nlevar un contral (de los dalos asociados del Cliente
SNOF) de cada uno de ios reportes que se encuentren activos correspondientes a
este tipo de Cliente.
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6.6.2 SECCION: ESTADISTICOS

El objetivo de los reportes de tipo estadistico es presentar el comportamiento de
la informacién en un periodo de tiempo (parémetros de entrada), los reportes nos
proporcionan informacion de manera global de acuerdo al tipo de reporte que se
seleccione, como por ejemplo promedios, tendencias, porcentajes etc., de
acuerdo a los parametros de entrada.

Los parametros de entrada se encuentran determinados por los rangos de fechay
localidad que se especificaran cuando se seleccione alguno de los reportes de
este tipo.

Los reportes Estadisticos pueden correrse en cualquier momento, debido a que
con ellos se lleva a cabo el control del comportamiento de la informacion del
sistema, asi como del tiempo de respuesta que se le estd ofreciendo a los
Clientes.

La caracteristica principal de estos reportes es que se necesita dar un rango de
fechas y un rango de localidades (parametros de entrada).

Reportes de tipo estadistico con que cuenta el sistema son los siguientes:
a) Estadisticas Actividad por Especialista.
b} Clientes con Mayor-Incidencia.
c¢) Incidencias de Liamadas por Area.
d) Porcentaje de Llamadas por Area.
e) Tendencia de Gestion Total.
f) Resumen de SAC Solucionados par Area,
g) Tendencia de Gestiones Totai Area.
h) Resumen Mensual Tiempo Solucion x Responsables x Area.
i} Resumen Acumutado Tiempo Promedio Solucion x Horas.
j) Resumen Acumulado Tiempo Promedio Solucién x Dias.
k} Resumen Mensual Tiempo Sciucién x Modelo.

a ) Estadistica de Actividad por Especialista

Contiene la informacidon del nimero de reportes iniciados (pendientes y
solucionados) especificados en el rango de fechas y localidades especificadas en
ios paramelros de entrada, este reporte contiene lodos aquellos reportes que
cada una de las especialistas ha dado de alta hasta el dia de |a impresion del
reporte, mostrard en que estado se encuentra (pendientes, solucionados,
escalados y totales), conteniendo asi mismo los subtotales por especialista y un
total general.
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b) Clientes con Mayor Incidencia

Presenta la razon social de ios clientes con mayor incidencia en el rango
especificado por los parametros de entrada, asi como fa gestidn y area
responsable a la que se le asignd e! reporte, obteniendo un subtotal por razon
social y un total general.

Se tienen dos opciones de Reportes con Mayor incidencia:

« Primera opcién (Reporte Total): el reporte desplegard a TODOS [os clientes
que han realizado llamadas en el rango de fechas especificadas por los
parametros de entrada (Incluyendo a los Clientes que solamente han
realizado una liamada}.

+ Segunda opcitn (Reporte con méas de una llamada): el reporte desplegara
a los clientes que han realizado MAS DE UNA llamada dentro del rango de
fechas especificadas.

c)incidencia de llamadas por Area

El reporte mostrara las areas con mayor incidencia dentro del rango especificado
por los parametros de entrada, presentando ademas el responsable, gestion y
razén social, incluyendo un total por area responsable.

d) Porcentaje de Llamadas por Area

Reporte que presenta el porcentaje de llamadas en cada una de las areas
responsabies dentro del rango especificado por los pardmetros de entrada,
obteniendo un porcentaje total acumulado.

e) Tendencia de Gestion Total

Presenta un acumulado mensual de las incidencias de las gestiones pendientes
especificadas en los parametros de entrada, proporcionandonos el porcentaje por
cada mes.

f) Resumen de SAC Solucionados por Area

Contiene el nimero de reportes solucionados y pendientes por cada area,
especificados en los parametros de entrada (fecha y localidad), el reporte se
encuentra dividido en cinco columnas, que contendré los siguientes totales (Sac
recibidos, Sac solucionados por el departamento, por Coimena y los pendientes),
asi mismo presentara un total general. ‘

g) Tendencia de Gestion total por Area

Presenta un acumulado mensual de ias gestiones pendientes y su incidencia por
area, especificadas en los parameiros de entrada, proporcionandonos el
porcentaje por cada mes.
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h} Mensual Tiempo Solucién por Responsable por Area

Et reporte presenta el tiempo de solucidn en dias de cada reporte, asi como el
responsable asociado a dicho reporte, agrupadas por drea, ademas de presentar
las gestiones ascciadas a dichos reportes. Existe un total por cada responsabie,
por cada tiempo de respuesta y un total generai.

i) Resumen Acumulado Tiempo Promedio de Solucién por Horas

El reporte obtiene el tiempo de solucion por area responsable, Ia informacion que
se obtenga se dividira en varios intervalos especificados en horas, obteniéndose
de igua! manera el porcentaje representativo por cada intervalo.

j} Resumen Acumulado Tiempo Promedio de Solucién por Dias

El reporte presenta el tiempo promedic de solucion por rango de dias, el rango de
dias nos indicard la tendencia del tiempo que se tardan en solucionar la gestion
asociada a cada uno de los reportes, obteniendo un total de llamadas, dias de
solucion, total promedio y porcenfaje. Los resuttados anteriores se encuentran
agrupados por gestion.

k) Resumen Mensual Tiempo de Solucién por Modelo

E! reporte indica la incidencia por modelo por cada mes, con el porcentaje
correspondiente a cada mes con respecto al total general {suma de incidencias
mensuales por modeio), ademas de presentar e tiempo promedio de solucion por
cada modelo. .
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6.6.3 SECCION: REPORTE COLMENA

El reporte Colmena, ver figura 6.34, contendra todos aquelios reportes iniciados
(solucionadas y pendientes) que se encuentren en el periodo especificado en fos
parametras de entrada.

El reporte contendra informacién como: numero de reporte, area, razdn social,
responsable, la situacion de los reportes {Abierto, Cerrado o Suspendide), asi
como las fechas de ingreso o fecha de conclusién (para reportes cerrados) y
fecha promesa {en caso de teneria).

Figura 6.34 Rango de bisqueda para el Reporie Colmena

Después de haber introducido los rangos fecha, se procedera a dar un click en
cualquiera de los dos botones, si se elige el botdn de Salir , abandonara esta
pantalla y regresara al menu principal. Pero si se da click en el botén de Imprimir,
aparecera la pantalld de |a figura 6.35, en donde se podra elegir cualquiera de
los dos reportes:

Heporte Colmen

Figura 6.35 Opciones de! Reporte Colmena
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* Reporte impresidon papel. desplegara todos los reportes que se encuentran
en el rango de fechas especificadas por los parameiros de entrada. La
caracteristica del reporte radica en que la informacidn presentada se encuentra
ordenada, mostrando primeramente los reportes pendientes o suspendidos
(tienen una fecha promesa) y después mostrara los reportes que ya han sido
concluidos. Ademas de proporcionar los dias transcurrides desde la fecha de
registro hasta el dia de ia ejecucion del reporte, para el caso de los pendientes
o suspendidos. Para el caso de los reportes cerrados proporciona los dias
transcurrides desde su fecha de ingreso hasta la fecha de solucion.

» Reporte para exportacion: desplegara fodos los reportes que se encuentran
en el rango de fechas especificadas por os parametros de entrada. Nota: los
datos que desplegara el reporie no se encuentran sorteados.

El reporte se desplegard automaticamente, después de haber seleccicnado
alguna de fas opciones.

6.6.4 ESPECIFICACIONES GENERALES DE IMPRESION

Cuando se presiona el boton de impresion (repories tipo estadistico) o se
selecciona un reporte que no necesita pardmetros de entrada (catdlogos y
reportes de operacion), aparecera una pantalla previa del reporte {ver figura
6.36), y el usuario decidird si desea mandar a impresion, verlo solamente en
pantalla o exportar dicho reporte.

Botones de |la pantalla previa:

1. Impresion. Manda a impresion el reporte que se encuentre en ese momento
en pantalla, se le podra especificar el nimero de hojas a imprimir asi como el
numero de copias (icono en forma de una impresora).

2. Exportar: Se podra exportar el reporte a un archivo en diversos formatos,
como por ejemplo, excel, texto, por mail, a disco, etc. (fcono en forma de sobre
de carta).

. Zoom: Acercamiento ¢ alejamiento del reporte,

. Stop: Si el reporte realiza un acceso a muchos registros, se podra detener
esta ejecucion por medio de este botdn, y solamente desplegara aquellos
datos que se encontraron antes de detener el acceso de los registros.

5. Avance de paginas: MNos indica que podemos avanzar pagina por pagina o

directamente a la Gitima y viceversa.

6. Salir: Abandona el reporte dando doble click en {a esquina superior izquierda.

AW
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Figura 6.36 Pantalla previa de Impresién

Los reportes fueron generados por medio del software Crystai Reports, el cual
nas permite exportar los reportes a diversas opciones como por ejemplo Excel,
Word, archivos de texto, facilitando con esto, la realizacidn de graficos en
herramientas que el usuario utiliza.

Si se desea Exportar el reporte mostrara ta pantalla de fa figura 8.37 cuando se
haya dado un click en el boton que contiene el icono de Sobre:

Figura 6.37 Pantalla para Exportar un reporte
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6.7 MODULO: MONITOREQ

E!l objetivo de esta pantalla (ver figura 6.38) es mostrar cuantos reportes abiertos
se encuentran asignados a cada drea, agrupados en intervalos de tiempo; estos
intervalos se encuentran definidos cada 5 horas respectivamente, a excepcion del
Gltimo intervalo que contempla a partir de las 18 horas en adelante.

Esta pantalla realiza un rastreo (monitoreo) del tiempo que tiene el reporte desde
su ingreso al sistema, y que se encuentra activo (atin no solucionado), ademas de
que proporciona la tendencia del tiempo que estan tomando los reportes en ser
solucionados y observa que area se encuentra mas saturada, es decir, a que area
se le estan asignando mas reportes.

Figura 6.38 Pantalla de Monitoreo
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VIl PRODUCCION

En la fase de produccion se tiene la definicion de los reguerimientos del Sistema

de Atencién a Clientes vy el detalle de las especificaciones de programas y de
reportes.

Dentro de produccién se tienen las siguientes fases: Migracion, Optimizacion,
Implementacién y Plan de capacitacion a usuarios.
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7.4 MIGRACION

La migracién es el proceso de cambio del sistema antiguo al nuevo. Se
consideraran los métodos para llevar a cabo la conversion de sistemas y los
procedimientos empleados para garantizar gue ésta se lleva a cabo de manera
adecuada.

7.1.1 METODOS DE MIGRACION

Existen cuatro métodos para manejar la conversion de sistemas. En la figura. 7.1
se muestran los cuatro métodos de conversion de sistemas [4].

£l método de migracion que se ufilizd para {a implementacion del sistema fue el
de SISTEMAS PARALELOS, ya que el sistema antiguo opera junto con el nuevo
sistera. Esto es porque ofrece una mayor seguridad en el sistema, ya que se

pueden detectar errores de opéracion y corregirse adecuadamente.

METODO

DESCRIPCION

VENTAJAS

DESVENTAJAS

SISTEMAS PARALELOS

El sistema antiguo se
opera junto con el nuevo

sistema,

Offrece la mayor
seguridad. El sistema
antiguo puede operarse si
se descubren errores en
el nueve o si surgen
problemas de utilizacién.

Duplica los costos de
operacion,

El nuevo sistema puede
no ser ensayado
atdecuadamente.

CONVERSION DIRECTA

El sisterna antiguo se
reemplaza por el nuevo.
La compafiia se apoya
totaimente en el nuevo
sistema

Obliga a los usuarios a
hacer que funcione el
nuevo sistema. Hay
beneficios inmediatos de
los métodos y controles
NUevos.

No existe otro sistema de
apoyo si surgen
dificultades con el huevo
requiere dg planificacién
mas cuidadosa.

SISTEMA PILOTO

La empresa, basandose
en la retrozlimentacién se
efectaan cambios y el
sistema se instala en el
resto de [a empresa por
cualesquiera de jos otros
métodos.

Proporciona experiencia y
una verificacion real
antes de la puesta en
marcha.

Puede dar la impresién
de que el sistera antigue
no es confiable y no esta
libre de errores

METODO DE ETAPAS

El sistema se pone en
practica en forma gradual
hacia todos los usuarios.

Permite a algunos
usuarios aprovechar el
sistema desde el
principio. Permite fa
capacitacion y la
instatacién sin la
wtilizacién innecesana de
fos recursos.

Una divisign por etapa
larga provoca problemas
al usuario, ya sea que ef
proyecto marche bien (y
cause exceso de
entusiasmo) o no
marche bien (resistencia
y falta de ensayos
adecuados).

Figura. 7.1 Métodos de migracién de sistemas.
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7.1.2 INTERFASE CON MAIL Y BEEPERS

Una de las caracteristicas del sistema es el envio de mensajes al momento de
crear un reporte, es por ello que a continuacidén se describe el procedimiento que
se siguid para la interfase con MAIL y BEEPERS.

Para el desarrolic de la interfase con mail y el software de beepers se utilizd
MAP], que es un conjuntc de controles y funciones predeterminadas de Visual
Basic a través de MAPI se realizt |a conexion como a continuacion se describe:

s Se establece una sesion de mail.

s Se aplica la funcion COMPOSE.

s Se especifica el destinatario del mensaje, ya sea por medio de asignacion
directa o por medio ce la funcidn de seleccibn de destinatario
predeterminada de Visual Basic.

= Se asigha el texto al campo SUBJET.

« Se asigna el texto del mensaje.

« Se especifican ios parametros del mensaje que indican si se requiere aviso
de lectura y st es urgente.

e Se aplica la funcién SEND.

= Se cierra la sesion de mail.

Este procedimiento se establece como una rutina global y puede ser utilizada
para el envio de mensajes de correo electrdnico especificos o cuando se genera
una queja, de forma automatica.

Para el envio de mensajes de beeper {page), el procedimiento es similar al de
mail, con algunas particularidades. A continuacion se describe:

+ Se establece una sesion de mail.

+ Se aplica la funcion de COMPOSE.

» Se especifica el destinatario del mensaje por medio de asignacion directa. El
destinatario sera uno de ios Buzones de correo electrdnico de los servidores
dedicados a enviar mensajes de beeper {page), en este caso BCSAC1 v
BCSAC2.

» Se asigna el nombre del destinatario al campo de SUBJECT. Esta cadena de
caracteres se obtiene de la base de datos del Sistema de Atencion a
Clientes.

» Se asigna el texto del mensaje, si se trata de un aita de queja, el Sistema de
Atencion a Clientes asigna un fexto predeterminado, por ejemplo “Tiene
usted asignado el problema xxooow, reporte numero nnn de SAC".

« Se especifican los parametros del mensaje indicando que se requiere aviso
de lectura y que es urgente.

» Se aplica la funcidn de SEND.

« Se cierra la sesion de mail.
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7.1.3 CONFIGURACION DE LOS PROVEEDORES DE SERVICIO DE
MENSAJES

Et software de envio de mensajes de beeper (page) funciona con el sistema de
correa electronico. Existen dos usuarios de mail dedicados al envio de mensajes
de beepers. Esto se debe a que existen tres proveedores de servicios los cuales
son Digitel, SkyTel y Serconte! (Alfa Bip), ver figura 7.2,

SkyTel y Sercontel se encuentran estandarizados segun las normas
norteamericanas de envio de mensajes de beeper (page) a través de modem,
utilizando el protocolo IXO/TAP,

Digitel se encuentra fuera de estandares, al utilizar inicialmente 8 bits y paridad
non para ia transmision a través de médem. Debido a esta diferencia se tuvo la
necesidad de configurar dos computadoras con su respectivo médem para que
cada una manejara los formatos necesarios y establecer comunicacion con tos
tres proveedores de servicio.

Sistema de Atencién aClientes |
Sistema de Correo Electronico (Eniall): ]
BCSAC1 BCSAC2
PC1Page Master PC 1 PageMaster
Skytel, Sercontel Providers Digitel Providers
[ Modem 7 Bits, Par ] [ Méodem 8 Bits, Non I

ol 00 o<
e

Figura. 7.2 Configuracién de los proveedores de servicios de mehsajes.
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7.2 OPTIMIZACION

Para esta fase se debe de evaluar el desempefio de las salidas del sistema, esto
es hacer un plan para comparar determinadas caracteristicas entre el sistema
anterior y el actual para determinar sus fortalezas y debilidades. Esto es con la
finalidad de que el funcionamiento del sistema sea el adecuado. Para lograr esto
se tienen que efectuar pruebas para medir los tiempos de mejora en el servicio de
Atencion a Clientes, asi mismo los accesos a las bases de datos deben ser los
mas optimos, esto se logrard ulilizande las laves principales para efectuar la
seleccion adecuada.
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7.3 IMPLEMENTACION

Objetivos:

« Implementar modificaciones a tos sistemas de produccion,

» Asegurar que el personal esté adecuadamente capacitado antes de
introducir el nuevo sistema.

s Garantizar que se sigan todos los estdndares en el desarrollo vy
documentacién de las modificaciones.

« Proveer de un adecuado respaldo y recuperacion de los elementos
modificados que no funcionaron correctamente,

En esta etapa se deben considerar {res puntos principales para asegurar la
correcta implementacion del sistema, ya que de esta etapa dependera el éxito o e}
fracaso de la puesta en marcha de dicho sistema.,

7.3.1 Capacitacion del personal operativo del sistema y de los usuarios finales.
7.3.2 Revisidn del sistema para su aceptacion en ambiente preductivo.
7.3.3 Modificaciones al sistema.

7.3.1 CAPACITACION DEL PERSONAL OPERATIVO DEIL. SISTEMA
Y DE LOS USUARIOS FINALES

Obijetivos:
* Proveer de una capacitacion adecuada para el usuario final y para el
personal operativo afectado por la implementacion.
Minimizar el impacto de nuevos procedimientos y personal operativo.
Asegurar el éxito en la implementacion.

El personal operative es el que se quedara a cargo del correcto funcionamiento
técnico del sistema, y los usuarios finales que, utilizaran el sistema seran las
telefonistas del Centro de Bienvenida a Clientes.
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7.3.2 REVISION DEL SISTEMA PARA SU ACEPTACION EN
AMBIENTE PRODUCTIVQ

Objetivos:
e Asegurar que las modificaciones del sisiema estén apegadas al
requerimiento original.
e Asegurar que se sigan todos los estandares y politicas en la
implementacion del sistema.

Frecuentemente el equipc de Soporte a la Produccion efectia bastantes
modificaciones en los sistemas productivos, muchas de las cuales son
modificaciones que son de emergencia, En este ambiente, no siempre se apegan
a los estandares del manienimiento de sistemas debido a que atender los
requerimientos de ios usuarios es lo mas importante.

Se debe efectuar una revisién para la aceptacion en Produccion, debido a que en
esla parte se detectan las posibles fallas del sistema, tanto técnicas como
operativas para que se tenga un perfecto control de las posibles incidencias del
sistema. Para ver su correcto funcionamiento se debe de convocar a una
organizacién representativa del usuario, el equipo de soporte de sistemas y el
departamento de operacion del sistema revisan cada modificacién para verificar
que esté listo para ser implemeniado.

7.3.3 MODIFICACIONES AL SISTEMA

Objetivos :
* Implementar los programas y procedimientos que fueron revisados y
aprobados por la gente indicada.
+ Proveer un respalde para una recuperacion efectiva de datos en algin
problema inesperado.
= Proveer una organizacion para los cambios implementados.
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7.4 CAPACITACION A USUARIOS

Cuando se verifica y se instala el nuevo equipo, se entrena al usuario, se instala
}a nueva aplicacién y se construyen los archivos de dalos que se necesilen
(reportes) se dice que el sistema ha sido implementado o puesto en marcha.

Una vez que se instala, el sistema se utiizara por muchos afios; sin embargo,
tanto la empresa como los usuarios cambiaran, y el medio ambiente sera diferente
también a través del tiempo. Por o tanto, la aplicacién indudablemente necesitara
mantenimiento; es decir, se harén cambios y modificaciones al software, y a los
archivos o procedimientos para cubrir los requerimientos nuevos de los usuarios.

Los sistemas de la empresa y el medio ambiente de los negocios estan en
continuo cambio. Los sistemas de informacion deben mantenerse de la misma
forma; en este sentido, la puasta en marcha es un proceso coinuo.
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7.4.1 PLAN DE CAPACITACION A USUARIOS

Muchos sistemas dependen del personal del centro de cémputo, quien tiene la
responsabilidad de mantener el equipo en buenas condiciones, asi como de
proparcionar el servicio de apoyo necesario. Su capacitacion debe garantizar que
estan en condicion para manejar todas las operaciones posibles, tanto las de
rutina como las extraordinarias. La capacitacién de operadores también debe
incluir la preparacion del personal de manejo de datos.

Si el sistema requiere la instalacién de equipo nuevo, por ejemplo, de un nuevo
sistema de computo, de terminales especiales o de equipo diferente para entrada
de datos, la capacitacion de! operador debera incluir aspectos fundamentales,
como la manera en gue debe encender el equipo o la forma de operarlo; como
apagarlo y qué es lo que constituye la operacion y uso normal. Los operadores
también deben recibir instrucciones sobre fos errores comunes que pueden
ocurrir, como detectarlos y tomar las medidas necesarias cuando se presentan.
Como parte de su capacitacion se deberad dar tanto una lista de problemas
comunes que identifiqgue los mas frecuentes y sus soluciones, asi como los
nombres y numeros de teléfono de las personas con quienes deberan ponerse en
contacto cuando surjan problemas *esperados o poco comunes.

La capacitacion incluye también la familiarizacion con procedimientos de
operacion, es decir, la manera de trabajar 1a secuencia de actividades necesarias
para emplear u operar un nueve sistema. Los operadores se familiarizan con las
acciones que deben ilevar a cabo, como montar los discos magnéticos o tas
cintas, copiar los archivos, cambiar las formas de impresion o activar sistemas de
comunicacion y cuando deben ocurrir; asi mismo, descubren durante cuanto
tiempo las aplicaciones estaran funcionando en condiciones normales. Lo anterior
es importanie tanto la planeacion de las actividades de trabajo, como para
identificar tos sistemas en operacion que toman mas o menos el tiempo esperado,
lo cual es un identificador frecuente de que existen problemas en la corrida.

La capacitacion del usuario puede incluir el empleo del equipo, en especial, por
ejempio, en el caso de que se emplee una computadora y el individuo sea
simultaneamente operador y usuario. En estos casos los usuarios deben recibir
instrucciones primero, respecto a la operacion del equipo. Las preguntas que
podrian parecer triviales al analista, como la forma de encender y apagar una
terminal, cémo insertar un disquete en una computadora, 0 cuando no ofrece
riesgos apagar el equipo sin pérdida de datos, son problemas significativos para
los usuarios nuevos que temen a las computadoras.
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La capacitacidn del usuario también debe instruirlo en la solucion de problemas
dentro del sistema, determinando si cuando surge un problema, se origina en el
equipo, por el software o en aiguna accidn que se haya llevado a caboe al operar
el sistema. Incluir una guia de problemas comunes en la documentacién del
sistema proporcionara una referencia util durante mucho tiempo, después de que
conciuya el periodo de capacitacion. No hay nada més frustrante que trabajar con
un sistema, detectar un problema y no ser capaz de deteminar si se origind por
una falla del operador ¢ en el sistema mismo. Esta frustracién se debe evitar
desde el principio, es dacir, desde la capacitacion [5).

La mayor parte de la capacitacion de los usuarios radica en la operacion del
sistema mismo. La capacitacion en la codificacién de dalos destaca los métodos
que han de seguirse en la captacion de dalos, a partir de fransacciones o en la
preparacion de datos necesarios para las actividades de apoyo en la toma de
decisiones. Por ejemplo, en un sistema de contabilidad puede ser importante
traducir los nombres de los clientes a sus namaros de cuenta, que son entradas
de datos y que se integran a [a transaccion contable. Los usuarios deben recibir
capacitacion para conocer como determinar el niimero de cuenta del cliente,
saber que tiene cuatro digitos de longitud y saber que no existen caracteres
alfabéticos en éste,

Las actividades del manejo de datos que reciben la maxima atencién dentro de la
capacitacion de usuarios son la entrada de nuevos datos (como almacenar
nuevas transacciones), la edicion de datos (como cambiar datos almacenados
anteriormente), la formulacion de consultas (la busqueda de registros
especificos), o ia obtencién de respuestas a las preguntas y borrar registros de
datos. La parte mas importante del uso de sistemas incluye este conjunto de
actividades; por lo tanto la mayor parte det tiempo de capacitacion se dedicara a
esta area.

Como lo demuestra el anafisis anterior existen dos aspectos para la capacitacion
del usuario: uno, {a familiaridad con el sistema de procesamiento (es decir, el
equipo usado para los datos de entrada o su procesamiento) y dos, la
capacitacion en el empleo de la aplicacion (es decir, el software que acepla los
datos, los procesa y produce los resullados). Las carencias en cualquier aspecto
de la capacitacidn son las que probablemente conduciran a dificiles situaciones
que produciran frustracion errores o ambos. La documentacion adecuada, aunque
esencial, no suslituye a la capacitacion. No existe sustituto para la operacién
préactica dei sistema mientras se aprende a emplearlo.
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La figura 7.3 mueslra las actividades principales para realizar |la capacitacion de

un Sistema.
CAPACITACION DE CAPACITACION DEL PERSONAL
PERSONAL DE SISTEMAS USUARIO
Participantes |« Personal para preparacion de | Todos los usuarios directos e
datos. indirectos.
« Personal para datos de
entrada.

« Operadores de computadora.

Areas que se
deben destacar

Uso del equipo.

Solucion de problemas

mediante el Equipe.

« Procedimiento para corridas
de Computadora.

+ Mantenimiento del sistema.

« Uso del equipo.

+ Solucidon de problemas mediante

el equipo.

Familiarizacién con las

aplicaciones.

Capacitacidn y codificacion de

datos.

« Manejo de datos: Afadir, borrar y
editar registros.

« Recuperacién de informacion.

« Utilizacién de informacion.

METODOS DE CAPACITACION

Proporcionados por el proveedor
y en centros de servicio

Uso del equipo, operacion practica
caracteristicas del software y
controles.

En el lugar de trabajo

Las mismas que las anteriores, pero
se pueden hacer especificas para la
compainia usuaria. Es posible la
utilizacién de materiales de
instruccion visual y de sudio,
manuales especiales de
entrenamiento o software especial.

Figura. 7.3 Actividades de capacitacion en sistemas
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VIl CONCLUSIONES
Comportamiento del Sistema

En la siguiente grafica podemos observar una comparacidn del proceso de
atencidn a clientes previo y el implementado durante este proyecio. Con el
proceso previo se tenia una variabilidad muy alta en el tiempo de respuesta al
cliente, debido a que el proceso dependia muche de los habitos de las personas y
no estaba automatizado al 100% dei proceso. Con el nuevo proceso, y el uso de
tecnologia de informacion se puade lograr un tiempo de respuesta con menor
variabilidad y un proceso més confiable. El tiempo de respuesta total en el nuevo
proceso supera al promedio del mejor tiempo de los casos en el proceso de
atencion a clienles previo.

Meijor Caso an proceso previo
3 3 ) 120 176 Min.

Peor ¢c450 en procesd previo

3 45 300

120
Nuevo Bistema de Atencion a Clientes
120

15 1 3 125 Min.
Ubicar Notificar Natificar reporte Acudir al lugar Tiempe de respucsta TOTAL
clicntes y reporie & a personal de del cliente o al cliente
f pornsabl Chnpe feportanc
fepartes fijo

Figura 8.1 Comparacion en Tiempo del Proceso anterior con el Proceso nuevo
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Conclusiones

« El Sistema de Atencidon a Ciientes (SAC) logra la automatizacion y [a
eliminacion de tiempos muerlos en el Procese de Atencion a Clientes,
logrando con esto mejor calidad en los servicios y produclos que se ofrecen
al Cliente, cumpliendo con el propdsito de la completa satisfaccion que se
ofrece, siendo esta la principal funcion del Centro de soporte Téchico.

« El uso de metodologias de desarrollo de sistemas en la reingenieria de
procesos proporciona elementos para desarroltar apiicaciones crealivas e
innovadoras, que cumplen con las necesidades de cualquier Empresa.

+ El uso de estandares corporatives en el desarrollo de la aplicacion, el cual
permite lograr un bajo costo de desarrollo y facit mantenimiento al sistema,

+ £l Sistema fue desarrollado con el uso de interconectividad entre diversas
aplicaciones permitiendo concentrar toda la informacién en un solo
repositorio, creando una especie de Data Warehouse, 1o que permite la
consistencia de la informacion, estando disponible de acuerdo a los niveles
de seguridad del Sistema, asi mismo permitiendo la facil navegacién a
fravés del sistema.

¢ E! Sistema cumple con los requerimientos para soportar el cambio de Siglo,
esto se logrd considerando el manejo del afio a cuatro digitos, asi como la
utiljizacion de software que cumple con el afio 2000.

* Al contemplar en el sistema un departamento de aseguramiento de calidad
{Colmena), permite lograr un monitoreo del proceso de atencion a clientes,
asegurando la atencion y satisfaccion de las quejas recibidas.

» El uso de sofiware cliente servidor, permite la facil migracion a otras
plataformas tecnologicas, fogrando con esto estar siempre a la vanguardia
de la Informacion.

« El sistema esta disefado para emitir repories estadisticos utiles a la
gerencia para la toma de decisiones.
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Algunas recomendaciones a futuro para el Procaso de Atencién a Clientes

« Evitar la Participacion de Representantes del Centro de Bienvenida a
Clientes, al utilizar el Conmutador como herramienia para registrar las
quejas. Esto se puede lograr al obtener la clasificacion de las quejas con
mayor incidencia y con esto implementar por medic del conmutador una
linea especifica para registrar las quejas por medio de tonos. Una vez
registrada la queia, ésta se transferira al Sistema de Atencion a Ciientes, el
cual realiza las funciones de distribucion de problema y seguimiento del
mismo. Esta solucion requiere de la implementacion de Software especial
para este propdsito.

« Eluso de intemet para el registro de quejas por parte del cliente que cuente
con acceso at web, El enfoque de esta aplicacion es que el usuario al tener
un problema cuente con una direccion en internet, |2 cual pueda accesar y
proporcionar su modelo y clave de cliente. Es necesario que la aplicacion
cuente con un sistema experto que vaya guiando al cliente como soporte de
primera linea. El sistema experto guiara al cliente hasta solucionar el
problema, en caso de que se trale de una falla de operacion por mal uso, o
si se trata de una falla, el sistema experto registra la misma vy la transfiere al
Sistema de Atencion a Clientes, para su seguimiento y término.
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EJEMPLO DE PROGRAMAS FUENTES

A continuacidn se presentan los programas fuentes de la pantalla principal del
sistema (Atencion a Clientes), figura A1,

S Atenclén a Clientes
Aeporics  Salir

I
i
|
%
i
f
¥
'i
|
i
|
!

Figura A1. Pantalla de Atencién a Clientes

Propiedades

En la Figura A2, se muestra las propiedades de la pantalla de Atencion a Clientes.
En esta pantalla se define ia apariencia que tendra al ser desplegada en tiempo de
ejecucion. :

A continuacion se describen algunas de las propiedades mas importantes de esta
pantalia:

Propiedad Descripcion

Appearance Apariencia que tendra la pantalla al ser gjecutada. Para
esta pantalla sera la opcidn 1 y se desplegara en 3D
{Tercera dimension).

Caption Titulo de la pantalia, en este caso es “Atencion a
Clientes”
Name Nombre logico de la pantalla. Ejemplo frmAtencion
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mAtencion Form

g - Frmdtencion

phealance
utoRedraw
JBackColot
ABorderSyle
|Cantion

| ClipControls
HControBox
ADiawiode
iDrawsle
HDraviwfidth
i|Enabled
JFilColor

;jFontTransparent
{[ForeColor
{|Height
JHelpContextlD
Ylcon
HKeyPreview
{Left
JLinkMode

Mousetcon
IMousePointer

negotiateM enus

1-3D

False
&HO0COCOC4
0-None

Atencidn a Clientes
True

Tree
13- Copy Pen

D - Sdid

i
True
&HDODOOBA0

1 - Transparent
MS Sans Sert
True
&HO0404040%
q10

0

{leon)
False

60

0 - None
Faiml
False

False
False
(None)

0 - Delfguk
Fimdétencin

Trae

Figura A2. Propiedades de la pantalla
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Editor de Programacién

En la Figura A3, se muestra la pantalia de edicion para iniciar la codificacion de los
chjetos.

 FrmAtencion

LA KL LA AL o G L5 B4 A 0 YAt £

Private Sub Form Load(]
Screen.HousePointer = vhHourglass
Limpia Campos Cliente
Call Carga_Combo_Departamentos (CrbReplirea)
Carga Horario Escalamiento
Carga RCBC
gibsnof = False
chiovodif.Value = 0
cambio_obsery = False
carbio_comentario = False
Screen.HousePointer ~ pointer
End Sub

Figura A3. Pantalia Editor de Visual Basic

A continuacion se listan los programas fuentes codificados para la pantalla de
Atencion a Clientes:;

Funciones Locales

‘ Funcién que actualiza el consecutivo de los Reportes del Sistema
Function Actualizar() As integer
If Existe_Consecutivo = True Then
Call Escribe{"Actualizar")
Else
Cali Escribe("Alta")
End If
Actualizar = True
End Function




ANEXO A

* Funcién que actualiza el Registro en la base de datos

e

o w o s *

Function ActualizarReg(} As Integer
If Exisle_Consecutivo = True Then
Calt EscribeReg("Actualizar")
Else
Call EscribeReg("Alta™)
End If
ActualizarReg = True
End Function

' Subrutina que indica si et nimero de Serie de un Equipo ha sufrido otro reporte con

' anterioridad

Sub Bandera_Abiertos()
Dim q As String
Dim tabla As Snapshot

q = "select * from SACRMOV where FSNSERIE_MOV = " + t{Cliserie.Text + ™

Set tabla = db.OpenRecordset(g, dbOpenSnapshot)

If tabla.RecordCount <> 0 Then TxtCliAbiertos.BackColor = &HFF&

tabla.Close
End Sub

Sub Busca_Carga_Consec(consec As Long)
Dim tabla As Snapshot

Set tabta = db.CreateSnapshol("Select fsnserie_mov from sacrmov where prnconse_mov =" &

consec)
If tabla.RecordCount <> 0 Then
Limpia_Campos_Reporte
Limpia_Campos_Cliente

Call Busca_Carga_Serie(tablalfsnserie_mov, consec)

Else

MsgBox "Reporte ne encontrado”, 64, "Buisqueda de Reportes™

End If
End Sub

+ *

' Subrutina que realiza una blisqueda por el nimere de Serie

Sub Busca_Carga_Serie(Serie As String, consec As Long)

Dim tabla As Snapshot

Set tabla = db.CreateDynaset("Select pnnconse_mov from SACrmov where fsnserie_mov =™ +

Setie +™)
If tabla.RecordCount <> Q Then
txtCliserie. Text = Serie
Call Carga_Cli{taCliserie)
LbiRepNumeror.Caplion = consec
Call Carga_Resto_Mov{consec)
Else

MsgBox "Reporte no encontrado”, 64, "Bisqueda de Reportes”
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End If
End Sub

' RAAN

* Funcion que realiza una blisqueda de un Cliente SNOF

Function BuscaSnof{Serie As String} As Integer
Dim tabla As Snapshot
Dim q As Sliing
q = "select * from sacrcsnf where tim(psnserie_snf} =" & Trim(Serie) & ™
Set tabla = db.CreateSnapshot(q)
If tabla.RecordCount = 0 Then
BuscaSnof = False
Else
BuscaSnof = True
End If
End Function

' Subrutina que realiza una basqueda de fa informacion de un Cliente

Sub Carga_Cli{campo As Control)
Dimtabla As Snapshot
Dim q As String
Dim comp As String
Dim resp As integer
Dim Existe_Snof As Integer

q = "Select

PSNSERIE,DSRAZSOC,DSCALLNU,DSCOLONIA,DNMODELC, DNCODPOS, FSCVEEMP DNNU
MCON,DSESTADOQ, DSTELEFQ, DNCUENTA DSDOMTIP DNTERVTAONTERCOB DERFCEMP,

DSCVECOR,DNCVECCT, DSDESCCT,* from SACVDATCLI where "
Select Case campo
Case tiCliserie
comp = "psnserie = "
q=q+ comp + campo.Text + ™
Case TxiCliRazonS
comp = "dsrazsoc like '™
g = q+ comp + campo.Text + "
Case TxiCliRfc
comp = "dsrfcemnp like *"
q = q + comp + campo, Text + "™
Case TxtCliTe!
comp = “dstelefo like ™"
g =g + comp + campo.Text + ™
Case TxiCliNcuenta
comp = "dncuenta like ™"
g = g+ comp + campo.Text + **"
End Select
Set tabla = db.CpenRecordset{q, dbOpenSnapshot)
If tabla.RecordCount <> 0 Then tabla.Movel ast
If tabla.RecordCount <> 0 Then
If tabla.RecordCount > 1 Then " Mas de 1 registro leido -> grid
On Error Resume Next
dtagrid.Refresh
‘On Error GoTo 0
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Set dtagrid. Recordset = tabla
On Error GoTo 0
Encabezados_Grid
fravarios Visible = True
Eise
On Error Resume Next
dtaDatCli.Refresh
'On Emor GoTo O
Set dtaDatCli.Recordset = tabla
On Error GoTo 0
‘Call Carga_Datos2{txtCliserie. Text)
Call Carga_Datos3(Val(TxtCliNcuenta. Texi))
E€nd If ’
Else
'‘Busqueda del cliente en snof si existe que los carge los datos
Existe_Snof = False
If ttCliserie. Text <> "" Then
Existe_Snof = BuscaSnof(bdCliserie. Text)
End If
If Existe_Snof = True Then
Call Carga_Snof(bdCliserie. Text)
glbsnof = True
Else
resp = MsgBox("Registro inexistente,; Desea dar de alla cliente como SNOF 7", 36,
"Busqueda de Clientes”)
if resp = 6 Then
cmdAlta.Enabled = True
cmdAlta_Click
cnd if
End If
Endg If
tabla.Close
if (xtCliserie. Text <> ™) And ((Len(bdCliserie. Text) = 9) Or {Len{ixtCliserie. Text) = 10)) Then
Bandera_Abiertos

lcong_Stop
TXiChiAbiertos. Text = Cuantos_Abienos{txiCliserie. Text)
bettel. Text = tel
glbserie = txtCliserie. Text
End Sub
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A continuacién se presenta el codigo implementado en rutinas de Visual Basic
para el Sistema de Atencién a Clientes para efectuar la funcidn de envio
automatico de mensajes de mail y beepers.

BEEPERS

-

* Declaracién de la Subrutina y sus variables

L] whbAnay * e

Sub Envio_Beeper_Mail(resp As Long, ges As Long)
Dirm mail As String
Dim beeper As String
Dim tipo_beeper As String
Dim tabla As Spapshot

©n Error GoTo Errores

* Establece sesién de mail a través de MAPI y checa errores

MAFISession1.8ignOn
On Error GoTo 0

‘ Carga la tabla de direcciones de mail y direcciones de beeper de la tabla de
* responsables del Sisterna de Atencién a Clientes

Set tabla = db CreateSnapshot("Select * from sacresp where pnpuesto_res = " & resp, 64)
If tabla.RecordGount <> 0 Then
If Len(tablaldsheeper_res) > 0 Then
beeper = Trim{tablaldsbeeper_res)
End
If Len{tabla!dsdirmai_res) > 0 Then
mail = Trim{tabla!dsdirmai_res)
End If

* Selecciona el nombre del usuario para envio de beeper

Dim Tabla2 As Snapshot
Set Tabla2 = db.CreateSnapshot("Select customdata from pager_list where rtrim{username) =
™ & beeper & ", 64)
if Tabla2 . RecordCount <> 0 Then
If Tabla2lcustordata <> ™ Then
tipo_beeper = Trim(Tabla2lcustorndata)
Else
beeper= "'
End If
Else
beeper=""
£no i
Tabla2 Close
Else
heeper = ™
mail =

AT
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End If
tabla.Close

* Asigna la sesién a mensajes de MAPI

bk ik

MAPIMessagesi . SessionlD = MAPISession1 SessionlD
On Error GoTo Errores

* Aplica la funcion de compose al mensaje

MAPIMessages1.Compose
QOn Error GoTo 0

* Establece la opciones de envio: Resolver direccion de mail y acuse de reciba

' AREANkY Rk AR ki AR AR

MAPIMessages1.AddressResolveUl = True
MAPIMessages1.MsgReceiptRequested = True

Dim q As String

If beeper <> ** Then ' caso de que no tenga beeper

"

' Selecciona el Servidor de Skytel o Alfabit

MAPIMessages1 MsgSubject = beeper

If (tipo_beeper = "SKYTEL"} Or (tipo_beeper = "ALFABIP") Then
MAPIMessagest.RecipDisplayName = "BCSAC1."
MAPIMessages1.RecipAddress = "MHS:BCSAC1@MX . xmex"
MAPIMessagest MsghoteText = "REPORTE DE SAG ASIGNADO"
MAPIMessages1.MsgReceiptRequested = True  ‘Acuse de recibo
‘MAPIsession se referencia a la forma en dende se abre la sesion
MAPIMessagest.Send

MsgBox "Mensaje para " + MAPIMessages1.MsgSubject + " Enviado a Servidor de Beepers "

+ MAPIMessages1.RecipDisplayName, 64, "SAC”
'MsgBox “incrementar Contador en BD"

End If

* Selecciona el Servidor de Digitel

If tipo_beeper = "DIGITEL"} Then
MAPIMessages1.RecipDisplayName = "BCSAC2,"
MAFPIMessages1.RecipAddress = "MHS:BCSACZ@MX.xmex”
MAPIMessages1.MsgNoteText = "REPORTE DE SAC ASIGNADO"
MAPIMessages1.MsgReceiptRequested = True ‘acuse de recibo
‘MAPIsession se referencia a la forma en donde se abre la sesion
MaPiMessages! . Send

MsaBox "Mensaje para " + MAPIMessages1.MsgSubject + " enviado a Servidor de Beepers ™

+ MAPIMessages1.RecipDisplayName, 64, "SAC"
‘MsgBaox "Incrementar Contador en BD”
End if
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MAPIMessages1.MsgNoleText = "REPORTE DE SAC ASIGNADO"
' MAPIMessagest.MsgReceiptRegquested = True ‘acuse de recibo
‘MAPIsession se referencia a la forma en donde se abre |a sesion
‘ MAPIMessages1.Send
' MsgBox "Mensaje para " + MAPIMessages1.MsgSubject + " enviado a Servidor de Beepers * +
MAPIMessagest RecipDisplayName
'MsgBox "Incrementar Contador en 8D"

' Adicionar acceso a BD que incremente en uno el contador de enviados
Dim tabla_beep As Dynaset
Settabla_beep = db.CreateDynaset("select dnbeep_usu from saccusu where DSUSERID_USU
=" & glbUserid & "}
labla_beep. Edit
If tabla_beep!dnbeep_usu = " Then
tabla_beepldnbeep,_usu =0
Else
labla_beep!dnbeep_usu = tabla_beepldnbeep_usu + 1
End If
tabla_beep.Update
tabla_beep.Close

Else

+ - tad * el

* En caso de no contar con Beeper el responsable, se fe notificara al usuario del
' Sistema

' o e e e ek

MsgBox "El responsable ne tiene beeper”, 16, "Envio de mensajes”
End If

MAIL

if mail <> " Then
MAPIMessagest.Compose
MAPIMessages1 AddressResoivell = True
MAPIMessages1.RecipAddress = mail
MAPIMessagest . MsgSubject = "Problema de SAC"
MAPIMessages1.MsgNoteText = ges

' acuse de recibo
MAPIMessages1.MsgReceiptRequested = True

' MAPIisession se referencia a la forma en donde se abre la sesion
MAPIMessages1 . Send

' MAPIMessages1.SignOff

End If

GoTo Salida




ANEXO A

ST e Ak

* Seccion de Errores

+ - AR AR Bk kA " * * ke

Errores.
Select Case Eir.Number
Case 32002
‘El usuario tecleo CANCELAR en el acceso a mail
Llave_Mail = False
MsgBox "Mail01:Imposible enviar mensaje al servidor®, 16, "Envio de Mensajes"
GoTo Salida
Case 32053
Resume Next
End Select
Resume Next
Salida;
End Sub

Ejempios Procedimientos y Eventos

* Evento Carga de ia ventana

Private Sub Form_Load()
Screen.MousePointer = vbHourglass
Limpia_Campos_Cliente
Call Carga_Combo_Departamentos(CmbRepArea)
Carga_Horario_Escalamiento
Carga_RCBC
gibsnof = False
chikmodif Value = 0
cambio_observ = False
cambio_comentario = False
Screen.MousePointer = pointer

End Sub

" Evento Click, del botén de alta de ventana, se ejecutara la accion correspondiente
' cuanda en (a ventana se presione este boton

Private Sub cmdAlta_Click()
Dim resp As integer
Screen.MousePainter = vbHourglass

resp = MsgBox("A continuacidn se dara de alta un cliente SNOF, ;. Desea continuar?”, 36, "Alta
de Clientes")
If (Campos_Llenos_Cliente = True) And (resp = 6) Then
Dim T_Temp As Dynaset
Dim serie_temp As String
Dim g As String
Set T_Temp = db.CreateDynaset{"select dsnserie_con from sacccons®)
Serie = T_Templdsnserie_con
T_Temp.Close
Serie = Serie + 1
Dim Th_aAlta As Dynaset
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Sel Th_Alta = db.CrealeDynaset("select * from sacrcsnf”)
Tb_Alta AddNew
Th_Altalpsnserie_snf = Serie
txtCliserie. Text = Serie
Tb_Altaldsnomecli_snf = TxtCliRazonS. Text
Tb_Alaldsncalle_snf = TxtCliCalle.Text
Tb_AHaldscoloni_snf = TxdCliColonia. Text
Th_AMlaldsestado_snf = TxiCliEstado, Text
Tb_Akaldncodpos_snf = TxCliCodigo. Text
Tb_Altaldstelefo_snf = TxdCliTel. Text
Th_Aitaldsclsnof_snf = 1
glbsnof = True
To_Altatdnlocali_snf = glblocal
Tbh_Alta.Update

Tb_Alta.Close

q = "update saccons set dsnserie_con = " + Trim(Str(Serie)) + ™ where dsnserie_con =" +

Trim(Str(Serie - 1)) + ™

dh Execute q

txtrepserie. Text = tdCliserie. Text

L.bIRepRsocial.Caption = TxiCliRazons. Text

IbIRepDir.Caption = TxtCliCalle.Text

End
Screen.MousePointer = pointer
End Sub

' Evento KeyPress, se ejecutara al ir editando el campo del nimero de Serie,
'validard la longitud y que solamente se puedan introducir nimeros.

Private Sub txiCliserie_KeyPress(KeyAscii As Integer)
Char = Chr{KeyAscii)
If KeyAscii <> 13 Then
KeyAscii = Asc{UCase(Char))
Else
If (Len(Tam{ixiCliserie. Text)) = 9) Or (Len{Trim{txtCliserie. Text}) = 10) Then
Screen.MousePointer = vbHourglass *
Call Carga_Cli{txtCliserie)
Screen.MousePointer = pointer
Eise
MsgBox "jLONGITUD INVALIDA 1", 16, "BUSQUEDA DE CLIENTES"
End if
End If
End Sub
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* Evento Click, se ejecutara la accién de este botdn al ser presionado.

U opk AR fd kK e *

Private Sub CmdClBuscar_Click{
Screen.MousePointer = vbHourglass
If {xtCliserie. Text <> ") And ((Len{txtCliserie. Text) = 9} Or (Len(txiCliserie. Text) = 10)) Then
Call Carga_Cli(txtCliserie)
Efse
If TxtCliRazonS.Text <> " Then
Calt Carga_Cli(TxtCliRazonS)
Else
If TtCliRfc <> "" Then
Call Carga_Cl{TxCIiRfc)
Else
If TxtCliTel. Text <> "™ Then
Call Carga_Cli(TxtCliTel)
Eise
If TxtCliNcuenta. Text <> " Then
Cali Carga_Cli(TxtCliNcuenta)
Else
MsgBox "Para realizar una bisqueda debe existir alguna llave", 16, "Bisqueda de
Clientes”
End £
End If
End If
End If
End If
Screen.MousePointer = painter
End Sub
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COMUNICACION DE VISUAL BASIC GON ACCESS Y ORACLE

A continuacion se ejempiifica la manera de realizar la conexién del lenguaje de
programacion con dos bases de datos, Oracle y Access,

Existen funciones que son utilizadas para poder vincular los sistemas con el uso
de archivos de configuracidn (archivos con extension ini) que se alojan en
Windows System. Estos archivos son 10s que guardan las rutas en donde se
pueden encontrar las aplicaciones. La utilizacién de archivos de configuracion
permiten tener un acceso dinamico a las aplicaciones.

A continuacidon se muestran estas funciones, mismas que ya existen, solamente
hay que llamarlas en el proyecto a desarrollar.

Declaracién de Funciones Globales

Variables Globales
Glohal winSysDir$
Global winDir$
Global vsn_AppDir

#If Win16 Then

Public Declare Function GetWindowsDirectory Lib "Kernel” (ByVa! IpBuffer As String, ByVal nSize
As Integer) As Integer

Public Declare Function GetSystemDirectory Lib "Kemel" (ByVal IpBuffer As String, ByVal nSize As
Integer) As Integer }

Public Dectare Function WritePrivateProfileString% Lib "Kernel® (ByVal IpAppName$, ByVal
IpKeyName$, ByVat IpString$, ByVal IpFileName$)

Public Declare Function GetPrivateProfileString Lib "Kernel" (ByVal IpAppName$, ByVal
IpKeyName$, ByVal IpDefault$, ByVal IpRetString$, ByVal nSize%, ByVal IpFileName$) As Integer
#Eise

Public Declare Funclion GetPrivateProfileStiing Lib "Kemel32" Alias "GeiPrivateProfileStringA"
{ByVa! IpApplicationName As String, ByVal ipKeyName As Any, ByVal IpDefault As String, ByVal
IpReturnedString As String, ByVal I1Size As Long, ByVal |pFileName As String) As Long

Public Declare Function WritePrivatePrefileString Lib "Kemel32" Alias "WritePrivateProfi [eStnngA"
{ByVal IpApplicationName As Any, ByVal IpKeyName As Any, ByVal IpString As Any, ByVal
IplFileName As String) As Long

Public Declare Function GetWindowsDirectory Lib "Kernel32" Alias "GetWindowsDirectoryA” (ByVal
IpBuffer As String, ByVal nSize As Long) As Long

Public Declare Function GetSystemDirectory Lib "Kernel32" Alias "GetSystemDirectoryA" (Byval
IpBuftfer As String, ByVal nSize As Long) As Long

#End If
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' Estas funciones permitirdn que el sistema realice una busqueda de un archivo de
' configuracién (extension INI)

s

Function fs&_IniDirOW() As String
Dim ret As String
Dim ini As String

ret = Space${255)
i = GetWindowsDir() + "SAC.INI"
X = GetPrivateProfiteString("tnstalacion”, "Dir*, ™, ret, Len{ret), ini)

if ret <> ™ Then
ret = RTrim(ret)
str_lon = Len(ret) - 1
ret = Left$(ret, str_lon)
End If
fs6_IniDirObt = ret
End Function

Public Function GetWindowsDir() As String

temp$ = String$(145, 0) ' Size Buffer
X = GetWindowsDirectory(temp$, 145) ' Make AP} Call
temp$ = Lefi$(temp$, X) ' Trim Buffer

if Right$(temp$, 1) <> " Then ' Add\if necessary
GetWindowsDir$ = temp$ + ™"
Else
GetWindowsDir$ = temp$
End If
End Function

Ejemplo de Archivo con extensién INI {Archivo de configuracién)

Nombre de archivo sac.ini

{Instalacion]
Dir=c:\sac\

[Base de datos Access)
Dir=c:\sac\mdb\

[ruta de reportes)
Dir=c\sacypts\
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Conexion con Otras Bases de Datos

Para poder realizar la conexion a bases de datos externas, es necesario contar
con un software gue contendra cada uno de los clientes de la aplicacion, este
software se llama ODBC (Open Data Base Connectivity).

E! ODBC tendra que ser instalado en cada una de las computadoras que tendra ia
aplicacion,

Visual Basic cuenta con una funcién que permile realizar la conexién a diferentes
bases de datos externas:

object.Connect = [databasetype;[parameters;)]

En donde:

Object Es el objeto en el cual se realizara el acceso a la Base de datos,
es una variable tipo DataBase.

Databasetype | Especifica el tipo de base de datos.

Parameters Parametros de localizacion de la base de datos.

Algunos ejemplos de bases de datos con los que Visual Basic de puede conectar:

Tipo de Base de Datos Sintaxis en la funcion Parametro
Database wusing the Jet|[*)" "drive;\path\filename MDB"
database engine
dBASE [N "dBASE IlI;* “drive:\path"
dBASE Iv “dBASE W “drive\path”
Paradox 3.x "Paradox 3.x;" "drive:\path”
Paradox 4.x "Paradox 4.x:" "drive:\path”
Blrieve "Birieve;" "drive:\path\filename .DDF"
FoxPro x.x “FoxPro x.x" "drive:\path"
QDBC "QDBC;
DATABASE=defaultdatabase;
UiD=user; PWD=password;
DSN=datasourcename ]

Eiemplo de conexidon con la base de datos Paradox

Set db.Connect = "Paradox 4 X;DATABASE=C\PDX\PUBLISH"




ANEXO B

Conexién con Oracle

Para el acceso a una base de datos como Oracle, es necesario contar con la
Subrutina siguiente:
Sub Conexion_BDY)
Dim connect As String
Dim db As Database
connect = "dsn=TMTC;uid=NCOVARRU;pwd=NCOVARRU"
Set db = OpenDatabase(TMTC, False, False, connect)
MsgBox "TMTC: DESARROLLO", 64, "AVISO™

End Sub

En donde: El connect de la funcion se encuentra conformado por:

dsn Entormno de la Base de Datos, 0]
nombre de la Base de Datos

uid ldentificador de Usuario

pwd Password

Para tener acceso a las tablas de la base de datos es necesario utilizar la
siguiente funcion:

OpenDatabase(dbname(, exclusive], read-only[, sourcel]])

En donde:

Dbname Entorno de la base de datos o nombre de la base de datos.

Exclusive {Modo que podra ser compartida la base de datos, este parametro es
Booleano, solamente podré ser True o False {Verdaro o Falso).

Read-only |Modo que se tendrd acceso a la base de datos, este parametro es
Booieano, solamente podra ser True o False {(Verdaro o Falso).

Source Este argumento sera obligatorio para el caso de que se trate de
acceso a traves de ODBC y estara conformado por el connect.
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Conexidén con Access

El uso de {a base de datos Access con Visual Basic es muy sencillo debido a que
ambos productos son de Microsoft, este acceso es nativo, pero con el usoc de
archivos de configuracion, es necesario tener la siguiente funcion.

Esta funcion permite encontrar a ia base de datos mediante un archivo de
configuracion, mismo que se aloja en Windows System, esto logra encontrar la
ruta exacta de ia base de datos, ya sea que se encuentre en la misma PC o que
se encuentre en algan punto de una red.

Function fs6_tniDirObt() As String
Dim ret As String
Dim ini As Siring

ret = Space$(259)
ini = GetWindowsDir{) + "SAC.INI"
X = GetPrivateProfileString("Instalacion”, "Dir", '™, ret, Len{ret}, ini)

If ret <> ™ Then
ret = RTrim{ret)
str_lon = Len{ret) - 1
ret = Left${ret, str_fon}
End If
fs6_IniDirObt = ret
End Function

Para poder accesar a cada una de las tablas es necesario utilizar la funcion:
OpenDatabase{dbname], exclusive[, read-only[, source]}]}

Misma que fue descrita anteriormente, pero con la siguiente sintaxis:

Set db = OpenDatabase(vsn_AppDir & "SAC . MDB", False, Faise)
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GLOSARIO
Témino Definicidén

ACESSW Apticacion que permite emular una sestdn de mainframe en una PC,
con las caracteristicas de Windows.

ASCII American Standard Code for Information Interchange, codigo
americana estandar para intercambio de informacion.

BACKGROUND | Fonde, segundo plano. Proceso de computacion no interactivo.

BATCH programa por lotes o trabajo por lotes se refiere a un programa que
procesa un conjunto entero de datos, tal como un programa de
informes o de clasificacion.

BEEPER Radiolocatizador,

CBC Centro de Bienvenida a Clientes, punio de entrada de todas las
peticiones de servicio o quejas que se afienden en el Centro de
Soporte Técnico.

CLIENTE Relacion peticién/suministro entre programas. Se pueden disediar

SERVIDOR aplicaciones, ejecutandalas dentro de la misma computadora 0 en
muchas computadoras, en la que un programa (cliente) pide datos al
otro programa (el servidor).

COLMENA Departamento que realiza funciones de aseguramiento de calidad o
interviene para acelerar |z solucion del problema cuando estos se
prolongan o requieren de la participacion conjunta de diferentes
departamentos.

CALL MASTER | Equipo para distribucién de ilamadas.

CRISTAL Software disefiado para la emisién de Reportes.

REPORTS

CHAMELEON Software que permite la comunicacién en una red, este se utiliza para

NFS poder tener un archivo de sistema de red, y se utiliza para poder
emular una aplicaciéon de Mainframe tipo windows.

DATA Base de datos en donde aloja la informacion mas representativa de

WAREHOUSE un conjunto de varias entidades.

EMAIL L Siglas en inglés Electronic Mail, Correo Electrénico.

EMULACION DE |Dispositivo que se construye para trabajar como otro, una terminal

TERMINALES disefiada para emular diferentes protocolos de comunicacién y

3270 1BM engancharse con el Mainframe.

ENCAPSULAR | Privatizar datos y su procesamiento dentro de una clase que permita
modificarse sin causar problemas en ningun lugar del programa.

ENCRIPTADO Codificacion de datos con propésito de seguridad, convirtiendo e
cédigo de datos en un codigo propio.

ESCALAMIENTO | Establecer responsabilidades de acuerdo al impacto de un problema.

ESTACION DE  [Computadora en donde residen los diferentes sistemas que ultifizara

TRABAJO un Representante del Centro de Bienvenidga a Clientes.

FTP Protocolo da Informacion para ia transferencia de Archivos.

GATEWAY Puerto de acceso. Una computadora que conecta dos tipos diferentes

de redes de comunicaciones. Realiza la conversidn de protacolos de
una red a otra.




GLOSARID

Términc Definicion _

LOGIN Entrada de identificacion, para obtener acceso a un sistema
informatico.

MAIL Almacenamiento en ia computadera asignado a un usuario para el
correo transmitido electrénicamente.

MAIL SERVER Servidor de correo electrdnico, astgnado a miltiples usuarios.

MAINFRAME Macrocomputadora, pueden tener centenares de Megabytes de
memoria principal, y centenares de Gigabytes de almacenamiento en
disco.

MAPI Siglas en inglés Messaging Application Programming interface,
instruccién que permite realizar una comunicacion para el envio de
mensajes.

MODEM Un dispositivo que adapta una terminal o computadora a una linea
telefonica.

0ODBC Open Data Base Connectivity, software que permite realizar la
conexion con otras bases de datos, ejemplo Oracle.

ORACLE Un sistema de administracion de Base de Datos relacionales de
Oracle Corporation. Fue e! primer DBMS en incorporar ¢l lenguaje
SQL.

PAGE Pagina transmitida.

PAGERMASTER | Software para el envio de Beeper compatible con Microsoft

PAGING OFF- Pagina fuera de linea.

LINE

PASSWORD Palabra o cédigo utilizado para identificar a un usuario autorizado; es
normalmente provisto por el sistema operativo.

PM2 (PROYECT |Administracion de Proyectos, es una metodologia que contempla un

MANAGEMENT) |estandar en el manejo de proyectos y otras metodologias
relacionadas, es un proceso para iniciar, planear, ejecutar y cerrar
proyectos.

PROTOCOLOS |Conjunto de normas y regulaciones que gobiernan fa fransmision y
recepcion de datos.

QUERY Sentencia utilizada para consultar y/o aciualizar informacién en una
base de datos.

RCBC Representantes del centro de Bienvenida a Clientes, personas
dedicadas a recibir las quejas de los clientes y proporcionar soporte
de primer nivel. Registran en el SAC las quejas de los clientes.

RED NOVELL Comunicacion entre varias computadoras, utiizando como sistema de
comunicacion el software NOVELL.

REPOSITORIO |Base de Datos con informacion sobre aplicaciones de scftware.
Puede ser el corazén central de un sistema.

Lugar en donde se almacena informacion.
SAC Sistema de Atencién a Clientes disefiado para el propdsito de esta

tesis.




GLOSARIO

Término Definicion

SCL3 (SISTEMS | Ciclo de vida del sistema, es una metodolugia que aplica tecnologia

LIFE CYCLE) para el desarrollo de estimaciones que safisfagan las necesidades
del negocic en constante cambio, combina la planeacion de
iteraciones con el control de procesos.

SENDPAGE Instruccion para envio de it page o pagina de ensaje.

SETTING UP Configuracién del erwio de mensajes.

PAGESAD

SNPP Protocolo de comunicacion,

SOLARIS Sistema operativo multitarea para computadoras, se ha disefiado

ara computadoras distribuidas e incluye el protocolo TCP/IP.

sQL Lenguaje de consulta estructurado. Lenguaje utilizado para interrogar
¥ procasar datos en una base de datos refacional.

TAP Telecator Alphanumeric Protocol.

TCPAP Protocolo de Control de Transmisiones/ Protocolo Internet. Conjunto
de Protocoios de comunicacion, para intercomunicar sistemas
diferentes.

UNIX Sistema operativo multiusuario y muftitarea que se ejecuta en una
amplia variedad de sistemas de computacidn de micro a
macrocomputadoras.

WINDOWS Entomo operativo para graficos de Microsoft que se integra con DOS.




