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OBJETIVO.

Basandose en la experiencia profesional adquirida en soporte técnico se

elabora el siguiente trabajo con la misién de lograr el siguiente objetivo:

Divulgar mi experiencia profesional en soporte técnico desde nivel operador
hasta supervisor, asi como los diferentes conocimientos adquiridos en este

ambito.

Describir brevemente la problematica a lo cual me he enfrentado a lo largo de

mi trayectoria laboral en soporte técnico.



JUSTIFICACION.

La elaboracion del presente trabajo es describir los problemas y soluciones, asi
como experiencias adquiridas para el adecuado funcionamiento del area de
soporte técnico, en las diferentes empresas en donde he desempefiado mis

funciones.

Por lo tanto este documento tiene como finalidad, contribuir a incrementar el
acervo de experiencias profesionales en la parte de soporte técnico en

empresas de e-buisness, telecomunicaciones y soporte técnico telefénico.



INTRODUCCION

Hace mas de 8 afios que sali de la carrera de ingeniero en computacién, en los
cuales he adquirido experiencia en distintos ramos de la informatica, desde
impartir clases de computacidon, dar cursos de paquetes comerciales, dar
soporte en sitio, remotamente o via telefénica o con software de mesas de
ayuda remota como webex!, goto assist® etc, he cambiado de puesto
continuamente y eso me ha permitido conocer muchas facetas de la carrera,
desde ser ejecutivo de soporte técnico, a ser supervisor de soporte y
posteriormente a supervisor de campafias, mi experiencia a sido muy
cambiante en cuanto a empresas donde he laborado desde un call center, una
libreria, empresas de telecomunicaciones, consultorias, empresas de seguridad
etc, a continuacion describo brevemente mis experiencias en algunas de ellas
en especial Terra Networks y Aspel de México.

! Herramienta de soporte remoto.
2 Herramienta de soporte remoto



Capitulo 1

Cuadro General de experiencia profesional.

EMPRESA PUESTO PERIODO TIEMPO
Acumen Telecomunicaciones Consultor Junior 01/09-Actual

Aspel de Mexico Soporte Técnico 05/08-12/08 7 meses
Ateb Servicios Consultor Edi 11/07-04/08 4 meses
Human World a: ( Terra Networks ) Soporte Técnico 02/05-12/05 8 meses

Human World a: ( Terra Networks ) Supervisor Soporte 12/05-11/06 1 afio
Human World a: ( Terra Networks ) Supervisor Campafias 11/06-11/07 1 afio
Tecnologia de telecomunicaciones Soporte Técnico 12/02-06/04 1.6 afios

EXPERIENCIA LABORAL

Acumen Telecomunicaciones Fecha:19/01/01-Actual

Rol y Proyecto: Consultor junior

Responsabilidades: Monitoreo de infraestructura y buisness process para la
Secretaria de Seguridad Publica’ mediante herramientas de HP?> como son
BAC?, Sitescope®, BPM>, RUM® etc.

Resultados/Logros: Aprendizaje de nuevas herramientas de hp, monitoreo
de infraestructura, como son servidores, routers’, switch® y aplicaciones como
bases de datos etc.

Entorno: Telecomunicaciones
Industria: Seguridad de infraestructura

! véase Apéndice (A) S.S.P
2 véase glosario
% véase glosario
* Véase glosario
® Véase glosario
¢ véase glosario




Aspel de México Fecha: 23/05/08 -18/12/08

Rol y Proyecto: soporte técnico telefdnico

Responsabilidades:
> Dar asesoria telefénica a Clientes con paqueteria de Aspel, como es Noi,
Coi, Sae, Prod, Caja, Banco.

Resultados/Logros: Manejo de sistemas para pymes®, ampliacion de vision y
conocimiento de suite Aspel, resolucidn en tiempos de soporte a clientes
Aspel® con diferentes problematicas y dudas de uso de sistemas aspel, trabajo
bajo presion, puntualidad en objetivos e imparticidn de cursos de Sae nivel
basico.

Entorno: herramientas Dbd32!*, Dtutil'?, Microsoft Acces, aplicaciones Aspel
Industria: Software administrativo.

Ateb Servicios Fecha: 28/11/07-15/04/08

Rol y Proyecto: Consultor Edi

Responsabilidades:

> Soporte técnico envios a asn'® para empresa Bocar'* proyecto 1 mes aprox.

> Creacién de archivos [xsd en Stylus Studio 6'°, para generacién de
reportes en software traductor de archivos Edi, asi como generacion de
mapas de Edi a partir de guias en portugués para documentos 810%¢ y
830%7, proyecto de guias de Renault Brasil, etc.

Resultados/Logros: Aprendizaje basico de estructuras de archivos edi,
edifact'®, ansix12'® asi como el proceso de envié y recepcion de diferentes
documentos, deljit??, delford®!, desadv??, etc.

Entorno: XML, XSD, EDI?3, ANSI X12, EDIFACT.
Industria: Consultoria automotriz.

" Véase glosario

8 Véase glosario

° véase glosario.

10 Revisar en Apéndice A. Aspel
1 véase glosario.

12 éase glosario.

13 véase glosario.

14 Revisar en Apéndice A. Bocar
15 Revisar glosario

16 Revisar glosario

" Revisar glosario

18 Revisar glosario

9 Revisar glosario

% Revisar glosario

21 Revisar glosario

22 Revisar glosario

% Revisar glosario




Human World Asignado a:
Terra Networks S.A. de C.V. Fecha: 07/02/05-15/11/07

Rol y Proyecto: supervision de soporte técnico

Responsabilidades: Generacion de prenomina 12 ejecutivos a cargo, soporte
técnico a diferentes productos, (idse, dof, legal, hosting, dominios, adsl, dial
up, web edi, site builder)®*, etc. validacion de procesos de call center,
capacitacion de diferentes areas: Retencidén, cobranza, entrega de servicios
etc., reportes mensuales de productividad, llamadas contestadas, generacion
de bonos en base al desempefio de ejecutivos.

« Validacion y cierre de visitas en sitio.
« Seguimiento a reportes levantados de adsl.

Supervision de entrega de servicios y campafas, plantilla de 18 ejecutivos,
creacidon de campafas, avances mensuales, capacitacidn, pre-nomina,
liderazgo en grupos y de diferentes areas como son cobranza y retenciones,
generacion de predisefos y paginas completas para clientes con sitebuilder,
mediante formatos precreados en conjunto con los clientes.

« Supervisar campafas de salida (validacion de datos 3 ejecutivos, Bancomer 4
ejecutivos, Recoleccién 3 ejecutivos, confirmacién 3 ejecutivos, visitas en
sitio 3 ejecutivos).

Monitoreo de llamadas revisando calidad en la llamada.
» Llamadas de sondeo a clientes morosos haciendo retencion.

Resultados/Logros: Control de grupo, mejoras en atencién a clientes,
controlar diferentes areas y ejecutivos, creacidon de procesos de mejora en call
center, niveles de satisfaccion a clientes, capacitacién de ejecutivos, creacidon
ligas de ayuda en el portal.

Entorno: Call center
Industria: Telecomunicaciones

24\/éase software utilizado en Terra Networks




Lib. de Porria Hnos. y Cia. SAde CV Fecha: 05/07/04-11/02/05

Rol y Proyecto: Soporte Técnico

Responsabilidades:

> Dar asesoria a Clientes via telefénica y en sitio.

» Armado de redes de computadoras para ferias de libros.

> Instalacidon en equipos de Sqgl*®, Windows Server, respaldo de bases de
datos en sql.

» Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos, scanner, pistolas de
codigo de barras

> Respaldos de informacién en As4002°.

Resultados/Logros: Recuperacion de equipos inservibles, mediante armado
de partes, formateo, etc. adquisicion de experiencia en armado de redes y
respaldos en As400 y sql server 2000.

Entorno: Soporte técnico en sitio.
Industria: Libreria

Tecnologia de Telecomunicaciones y Procesos de Datos
Fecha: 02/12/02- 15/06/04

Rol y Proyecto: Soporte Técnico IDSE

Responsabilidades:

> Dar asesoria telefénica a clientes con paquete propio de Tectel denominado
Edipac®’.

> Actualizacién del portal de Tectel, con rutinas de php?5.

» Mantenimiento general de site de telecomunicaciones y equipos de la
empresa.

» Impartir cursos del software Edipac a clientes nuevos.

> Creacidn de usuarios en Red Novell*® mediante comandos unix®°.

> Generacion de manuales para clientes.

Resultados/Logros: Aprendizaje de vias de comunicacién hacia el IMSS,
mediante van, buzones de servicio, enviéo de informacién 830 y 864 de
estandares de comunicacidon edi, adquisicion de principios de programacion en
Php.

Entorno: Soporte técnico idse, programacidon php, mantenimiento general.
Industria: Telecomunicaciones

% véase glosario
26 éase glosario
27 véase glosario
28 \/éase glosario
29 véase glosario
30 véase glosario
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| EDUCACION, CAPACITACION & CERTIFICACIONES

Becario Telmex promedio 9.06.

Proyecto de capacitacion con CBT’s (Computer Based Trainning)
Para el sistema SAP3! R/3.
Utilizando Software como: iTUTOR RWD Infopack, Access.

Brigadas de Proteccion y Rescate Contra Incendios
Fundacién Telmex

Asume(Asociacion de Superacion por México)
Fundacién Telmex

Excel avanzado

Fundacién Telmex

Dreamweaver

Fundacién Telmex

Curso de Liderazgo. Cevifobe

Fundacién Telmex

Curso basico de Sql

Fundacién Telmex

Conferencias cisco

Cisco Lab: Routing para Usuario Final

Cisco Lab: Seguridad

Telefonia IP: Versatilidad de Servicios y Reduccién de Costos.

Ag consultoria
Linux( FEDORA CORE 2)

Zacson
Excelencia en la atencién telefonica y sondeo de la llamada

Conferencias Netec
Administracion y control de trafico en una red Cisco.

Gnsol
Curso de Hp Bac para monitoreo de infraestructura y Buisness Process.

31 véase glosario
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Capitulo 2. ]
SOFTWARE UTILIZADO EN ASPEL DE MEXICO

SAE

Aspel-SAE (figura 2.1). Es el Sistema Administrativo Empresarial que controla
el ciclo de todas las operaciones de compra-venta de la empresa en forma
segura, confiable y de acuerdo con la legislacidn vigente; proporciona
herramientas de vanguardia tecnoldgica que permiten una administracion y
comercializacién eficientes. La integracién de sus moddulos (clientes,
facturaciéon, vendedores, cuentas por cobrar, compras, proveedores, cuentas
por pagar y estadisticas) asegura que la informacion se encuentre actualizada
en todo momento. Genera reportes, estadisticas y graficas de alto nivel e
interactla con los demas sistemas de la linea Aspel para lograr una completa
Integracion de procesos.

Esta versidon de Aspel-SAE presenta opciones novedosas que permiten
incorporar en la administracion de las empresas tanto funciones que fortalecen
los procesos de atencidn y seguimiento comercial de los clientes (CRM)! como
elementos tecnoldgicos de actualidad (factura electrénica). Asimismo, se
robustecen multiples aspectos de control y operacién cotidiana en todos los
modulos del sistema.

Aspel-SAE te facilita el cumplimiento de la Declaracion Informativa de
Operaciones con Terceros (IVA) generando la bitacora con la informacién de
los pagos a proveedores e impuestos relacionados, también proporciona el
archivo de texto con la estructura requerida por el SAT lista para realizar la
carga batch.

' Aspel-SAE 4.0 EMPRESA INVALIDA, S.A. DEC.Y. [2|[B]X]

Archivos  Madulos Lkilerias  Wentana  Awoda

CR§ SHLEDTNIUEET

Figura 2.1 Imagen principal al ingresar a sae

! véase glosario
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Co1l

Aspel-COI 5.6 (figura 2.2). Procesa, integra y mantiene actualizada la
informacién contable y fiscal de la empresa en forma segura y confiable.
Proporciona diversos reportes y graficas que permiten evaluar el estado
financiero de la organizacién, asi como generar oportunamente las diferentes
declaraciones fiscales e informativas (IETU, IVA, ISR y DIOT)? Calcula la
depreciacién de los activos fijos. Mantiene interfases con los demas sistemas
Aspel e interactla con hojas de calculo, lo que contribuye a lograr una eficiente
administracion de la empresa.

Beneficios

Aspel-COI 5.6 permite a las empresas mantener su contabilidad al dia y a la
vanguardia tecnoldgica ya que la nueva version 5.6 del sistema lider en
México, ofrece diversos elementos que facilitan el control, calculo vy
seguimiento de las obligaciones relacionadas con el nuevo Impuesto
Empresarial a Tasa Unica (IETU), ademas con la captura de los registros
contables, el sistema genera la bitdcora con la informacion de la Declaracion
Informativa de Operaciones con Terceros lista para la carga batch que requiere
el SAT.

Al estar integrado con Aspel-SAE ofrece el registro contable automatico que se
requiere para el manejo de comprobantes fiscales digitales. Aspel-COI ofrece
ademas diversas herramientas que permiten la maxima explotacién de la
informacién de forma muy sencilla, como lo es el vinculo dindmico con hojas
de calculo.

Figura 2.2 Imagen principal al ingresar a Coi

2 véase glosario
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NOI

Aspel-NOI 4.5 (figura 2.3).Automatiza el control de todos los aspectos de la
nomina, considerando la legislacién fiscal y laboral vigente incluyendo los
calculos de impuesto local y retencién de ISR, de acuerdo a la nueva Reforma
fiscal 2008.

Es la mejor solucién para las micro, pequefias y medianas empresas, ya que
automatiza el control de todos los aspectos involucrados en la némina de la
empresa, lo hace considerando la legislacion mexicana, de tal manera que el
Usuario puede tener plena confianza en que los calculos que el sistema realiza
los hace apegados a las diferentes leyes, como la Ley del Impuesto Sobre la
Renta, la Ley del IMSS, la Ley Federal del Trabajo, entre otras.

Desde Aspel-NOI 4.5 es posible enviar los movimientos afiliatorios al IMSS via
Internet (IDSE) firmados con el certificado digital sin necesidad de otras
aplicaciones, ademas cuenta con una Bitacora para el registro automatizado de
todos los movimientos con acuses de recibo y acuses de respuesta teniendo en
todo momento el control en un solo sistema.

[ Aspel-NOI 4.5 EMPRESA INVALIDA, S.A. DEC.V.  15/Nov/07 =13

archivos  Edicion Consultas  Fiscales Reportes Procesos  Utilerias Vephana  Awuda

TEra-DEdad et Voo B

Figura 2.3 Imagen principal al ingresar a Noi
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CAJA

El nuevo 2.0 (figura 2.4). Convierte a tu computadora en un
punto de venta capaz de operar con pantallas de torreta, lectores dpticos de
coédigo de barras (scanners), basculas, cajones de dinero, lectores de tarjeta
de crédito e impresoras de tickets, entre otros dispositivos, para agilizar tus
Ventas de mostrador.

Ademas, 2.0 permite el manejo y control de las operaciones de
un punto de venta: con sélo registrar los productos del inventario, el sistema
esta listo para generar notas de venta, imprimir el ticket o factura y
agilmente realizar devoluciones y cancelaciones de notas de venta. Podras
recibir diversas formas de pago: Efectivo, vales, tarjetas de crédito y débito,
para éstas ultimas el sistema esta listo para realizar la conexidon con terminales
bancarias y realizar operaciones de pago por Internet consolidando la
informacién de tus ventas y formas de pago.

El inventario se actualiza automaticamente por cada venta, de manera que en
todo momento podras consultar las existencias reales de tus productos,
incluso puedes registrar las entradas (compras) al inventario.

Si tienes varios puntos de venta en una tienda o si tienes varias tiendas o
sucursales, 2.0 permite distribuir existencias a las diferentes
tiendas y concentrar las ventas e ingresos, de tal forma, que en todo momento
conoceras el estado del negocio y los resultados de cada sucursal tan
detalladamente como lo necesites: por vendedor, horario, caja, productos mas
vendidos, entre muchos reportes mas.

Para asegurar el correcto manejo, el sistema te proporciona diferentes
elementos de seguridad: claves de usuario para asignar o negar el acceso a
las diferentes opciones del sistema como el cambio de precios o cancelacion de
notas; bloqueos temporales de la caja, corte de caja por cajero, entre otras
mas, de manera que la informacién de tu empresa esta segura en todo
momento.

T SN

Techive Edicidn Ver Reportes Purtos dewentareriigs Proceses Utlesias  Corfiguracibn Wentmmas Ayuda

HiEEs FYou -‘:0.'1.)

5 Madulos basicos
v’ Parametros y Configuracion
¥ Administrador de Catalogos
¥ Operacion de la CAJA

v Movimientos al Inventario
v Estadisticas y Graficas

Niermes 3 de Agasto de 3003 ASPEL & muna

Figura 2.4 Imagen principal al ingresar a Caja
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BANCO

Aspel-BANCO (figura 2.5). Es el Sistema de Control Bancario que controla
eficientemente los ingresos y egresos de cualquier tipo de cuenta bancaria,
ofreciendo informacién financiera precisa en todo momento. Permite manejar
movimientos y saldos en moneda nacional y extranjera, la programacion de
movimientos periddicos, el control de inversiones en plazo fijo y en acciones,
asi como la conciliacion electrdnica con las principales instituciones financieras.

Para una mayor eficiencia administrativa e integridad de la informacion,
Aspel-BANCO mantiene interfase en linea con otros productos Aspel: con
Aspel-COI permite la contabilizacion automatica de todos los movimientos
bancarios, con Aspel-SAE ofrece la afectacion simultanea de las cuentas por
cobrar y/o por pagar al registrar los movimientos bancarios y la interfase con
Aspel-NOI posibilita la generacién automatica de los cheques para el pago de
nomina.

Beneficios

Al integrar Aspel-BANCO a tu organizacion, tienes inmediatamente el control
de tus cuentas y flujo de efectivo, ya que ofrece informacion financiera precisa
del estado de tus cuentas en cualquier momento. Ademas te ayudara a
optimizar tus procesos de tesoreria tales como el pago a proveedores o
empleados.

| s

2 Aspel-BANCO 3.0 EMPRESA INVALIDA, S.A. DE C.V. (=13

Archivos Edicidn  Consultas  Reportes  Estadisticas  Procesos  Ukilerias  Configuracion Wenkans  Ayuda

| Cuentad! | Lunes 9de Marzo de 2009
Figura 2.5 Imagen principal al ingresar a Banco
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ACTIVIDADES REALIZADAS EN ASPEL DE MEXICO

A continuacion se relata algunos de los errores mas comunes, por los cuales
los clientes se comunicaban a Aspel y se muestra la forma de solucionarlos con
ayuda de la base de conocimientos proporcionada a los clientes por aspel, asi
como la ayuda gratuita encontrada en los foros de aspel, asi como parte de
experiencia propia adquirida.

La conexion es nula
¢A gqué se debe?

Se debe a que el BDE estd mal configurado o se encuentra dafiado ya que el
sistema esta tratando de leer una carpeta que se encuentra en Panel de
control/ BDE Administrator /Configuration /Drivers /Native /Paradox, y la
carpeta o la unidad de red a la que esta direccionado el NETDIR no existe. Al
ingresar al sistema envia el mensaje de "LA CONEXION ES NULA", se le da
aceptar y envia un Access Violation® y se pasma el sistema.

¢COmo resolverlo?

1.-Si el problema es en una maquina local o en una estacién de trabajo y Ia
carpeta a la que esta direccionado el Netdir® no existe, la solucidon a este
problema es crear la carpeta o direccionar a una ya existente, si se encuentra
de forma local podemos direccionar a C:/ASPELCAHE, de hecho en el BDE®
sino existe la carpeta, hace la pregunta si deseamos crearla.

2.-Si el problema se encuentra en una estacion de trabajo (o el mismo
servidor), tenemos que direccionar a la unidad de red que se creo para el DAC®
en el servidor, y configurar el BDE a NETDIR por ejemplo: \\NETDIR tanto en
el servidor como en la estacidon de trabajo.

3.-Si aun con esto no se resuelve el problema el BDE puede estar dafiado y en
este caso se tendria que eliminar la etiqueta de Borland, que se encuentra en
el editor de registro en HKEY_LOCAL_MACHINE/SOFTWARE/BORLAND, y correr
la reparacion del sistema.

3 Error com(n en sistemas Aspel

* Ruta configurable en herramientas del panel de@on
® Borland DataBase Engine

® Directorio de archivos comunes
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¢A qué se debe?
El conflicto se debe a causa de las consultas del programa.
¢Coémo resolverlo?

1.-Generar un respaldo de la informacion.

2.-Abrir el explorador de Windows y acomodar la informacidon por detalle y
tipo.

3.-Eliminar las consultas dentro de la carpeta de datos, tiene terminacién
.CXX en donde las “X” hacen referencia al nimero de la empresa.

4.-Checar si ya no manda el error.

5.-Si se tienen consultas personalizadas y se quieren conservar se debe de
entrar primero a Aspel-SAE con los usuarios para que se creen las consultas
por default y las que falten volverlas a colocar del respaldo generado.

6.-Si aun sigue con el problema checar entonces la cifra de control de la tabla
de Facturacion hay veces que se llega a disparar.

7.-Para hacer esto se recomienda pedir un respaldo de la informacion y Abrir
las tablas de FACTxx.DB Y FAOTxx.DB con el DBD32 ya que las tablas de cifras
de control no las modifica Microsoft Access.

Otra recomendacién es que corran la aplicacion DTUTIL32.EXE para
desbloquear las tablas, esto se hara sobre las tablas que tengan relacién con el
madulo afectado.
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¢Cémo reproducirio?

Crear una carpeta en C: que se llame

En caso de tener el .dll en system32 renombrarlo para que ya no lo
reconozca el sistema. (Una vez renombrado al querer ingresar al sistema
mandara el error)

Entrar al regedit’ y hacer la busqueda de [[IBEER.dIl, en las etiquetas que se
vallan encontrando, se editara la ruta y se pondra la de la ruta creada ejemplo
\midasfimidashsll

Hasta el momento la ruta ha cambiado, pero el sigue sin existir

Tratar de entrar al sistema, y manda el mismo mensaje de error

Copiar el .dII a la carpeta creada en C:

Correr el comando para darlo de alta regsvr32.exe c:\TIFEE\MIEER.dll

Entrar al sistema, y permitird hacerlo correctamente.

Migracion de Base de Datos a SQL en SAE
¢A qué se debe?
Hay clientes que requieren explotar mas las tablas de los sistemas para
generar reportes mas robustos, por lo cual se ven en la necesitad de trabajar
otro tipo de formato en las bases de datos como SQL.

¢Coémo Resolverlo?

1.-Ingresar al Sistema de SAE 4.0 y realizar la migracién desde el menu de
Utilerias / Control de Archivos

2.-Para cambiar el driver le damos clic en el botén de AVANZADO y buscamos
el driver MSSQL y en Alias seleccionamos el que definimos en el BDE al darle
aceptar nos pedira el Usuario y Contraseiia.

3.-El sistema hara la exportacidon de las tablas al nuevo alias y con esto ya
podras trabajar en el nuevo formato la base de datos

" Editor de Registro
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No muestra Colonia y RFC
¢A qué se debe?

En ocasiones al momento de emitir una factura ya no imprime el campo de
Colonia o R.F.C. siendo que los campos si contienen informacion.

Para corregir el problema.

1.-Generar un respaldo de la informacion.

2.-Ir al Menu Utilerias \ Configuracidén \ Facturas y ahi quitar la opcién de "No
afectar documentos de ventas por cambios de informacidn de clientes".

3.-Entrar a control de archivos y crear nuevamente la tabla de "Informacién
del cliente".

4.- Con esta alternativa se podra volver a imprimir las facturas con los campos
que hacen falta pero si se llego a guardar alguna factura con cliente mostrador
esa si se perdera de forma completa.

No muestra las ayudas
¢A qué se debe?

Cuando se trata de consultar algun catdlogo con la tecla de funcién "F2" no
despliega la informacion en ningan maddulo.

Para corregir el problema.
e Si el problema es de forma local en un solo equipo se tienen que

eliminar los archivos HlpvistaUsrXX.ini que se encuentran en la carpeta
de Windows y con esto checar que el problema ya no se presente.

« Si el problema es general entonces se tiene que hacer una reparacién
del sistema desde el servidor de la siguiente forma:
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Renombrar los archivos HlpConfig.ini y ConfigCFTO.xml que se encuentran
en la carpeta del DAC en la siguiente ruta \Sistemas Aspel\SAE4.00 asi
como el archivo Ayudas.xml que se encuentra en la carpeta de instalacién
de SAE 4.0

1. Correr el Ultimo reinstalable que este en ese momento y darle en
la opcidon de "Reparar"

2.Ya que se termine la reparacion checar que las ayudas ya
aparezcan al momento de consultarlas.

No se puede ejecutar la sentencia SQL

¢A gqué se debe?

Al momento de querer ingresar en algun mdédulo de SAE manda el mensaje
"No se puede ejecutar la sentencia SQL". Esto pasa cuando algun archivo de
consulta se llega a dafiar.

¢COmo resolverlo?

1.-Buscar los archivos *.CXX, donde XX corresponde al numero de la empresa.
Cuando se encuentren hay que eliminarlos y ya se podra ingresar.

Procedimiento para importar registros de Excel® a los catalogos de
SAE

LA qué se debe?

Generalmente las empresas al comienzo de un nuevo afio requieren depurar
cierta informacidon de sus sistemas administrativos con el fin de hacer mas
eficiente el control y operacidon de esta. Otras empresas, deciden cambiar su
sistema a ASPEL-SAE pero quieren trasladar parte de esa informacién a él.

Generalmente las empresas extraen su informacion y la guardan en hojas de
Excel®, realizando en ellas la depuracién necesaria. Cuando se tiene este
caso, sugerimos la siguiente alternativa para poder incorporar dicha
informacién a los catdlogos de ASPEL-SAE.

Para ejemplificar el proceso, se ha elegido el archivo de Inventarios, ya que
generalmente es uno de los catdlogos mas importantes que requieren las
empresas incorporar sin tener que volver a capturar. A continuacion se indican
los pasos a seguir para realizar la importacién de la informaciéon de una hoja
de Excel® a un archivo de inventarios en formato Paradox® que ASPEL-SAE
pueda reconocer.
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¢Como Resolverlo?
Pasos a seguir en el sistema ASPEL-SAE.
+ Se recomienda crear un directorio temporal por ejemplo en C:\Temp

« En este directorio debe crearse la base de datos desde el menu Utilerias
/ Control de Archivos / botén Instala.Auto. Como sabemos, siempre que
se crea una nueva base en ASPEL-SAE 4.0 ésta se crea en tipo
Paradox®.

« Las columnas que no contengan informacion del archivo fuente (Hoja de
Excel®) pueden quedarse vacias en el archivo destino (INVE01.DB)?, sin
embargo, algunos campos deben contener forzosamente un valor, el
cual se puede consultar dando de alta un producto con solo los datos de
Clave y Descripcidon como se muestra en la figura 2.6, posteriormente
abrir la tabla INVEO1.DB(tabla 2.1) con alguna aplicacion como Microsoft
Access® y detectar que campos automaticamente se llenan.

filta de prodisctes en el Inventario r’fl

Datos penaraag | Procios v comral | Repittro v scumusios | Delns elconses |

Cltve CLAVE B

Clave albsra

Dessiniion DB SCHEIBOON

(&) Producsa) 7 Servch il £ Grupa de producics

Lihen f Lined de Enlrade pz
Tiempe de sufbde. v Uniiad cle aakds "
Cordrol de aimacen Factor erire unidades 1 t-:-:-m
Wolurmen | 000 Pesy | 000 Liniceed o aimgadus [ 100
[thamercs de =iz =] [Cllotee [ Pecimertos atuansies =]
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Figura 2.6 Alta de Producto

i )
NUM_REG CLV ART STATUS DESCR NUM SERIE UNI_MED UNI_EMP LIN PROD
4 1 CLAVE A DESCRIPCION M pz 1

=
UNILALT FAC CONV APART EXISCONG BLOTE BPEDIMENTO| BSECAPTIF | HUM MON § DBBINVFIS
pz 1 o -1 78 78 01

Tabla 2.1 INVEO1.DB Inventario

8 Tabla de inventarios de la empresa 1
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Después de haber detectado la informacién y el orden en el que se encuentra
la tabla. Se debe de tomar en cuenta que los campos son de diferentes tipos y
de cierta longitud para ello se anexa el Layout de las tres principales tablas
(tablas 2.2, 2.3, 2.4) de Aspel-SAE 4.0

CAMPO TIPO TAMANO ID
MIIW_REG MUmerico Entero largo Llave Primaria
CLY_ART Texto 16
STATUS Texto 1
DESCR Texto 40
MUM_SERIE  |Texto 1
IIRI_MWED Texto 2
LIMI_EMP MUmErico Diakle
LIN_PRCD Texto
CTRL_ALM Texto 10
IMPLUEST 21 |Mumerica Coble
IMPLUESTO2  |Mumerica Coble

PROVEEDOR1 [Texto
PROVEEDORZ |Texta

TIEM_SURT  [Mumerico Ertero
STOCH_MIM  [Mumerico Diakle
STOCK_MAX  Mumerico Dokble
TIP_COSTED |Texto 1
TIPD_CAMB  |Texto 1
PRECIC Mumerica Coble
PRECIOZ Mumerica Doble
PRECIOS MUmerico Coble
PRECIO4 Mumerica Coble
PRECIOS Mumerica Coble
FCH_ULTCOM [FechaMora dd/mmfaaaa
COMP_X_REC [Mumerico Diakle
FCH_ULTYTA |FechaMora ddimmiaaaa
FPEMD_SURT  |Mumetica Doble

Tabla 2.2 Catalogo de inventarios: INVEXX.DB parte 1
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EXI=T Mumerico Cable
COSTO_PROM[Mumerico Diable
LT_COSTO Mumerico Dable

WTAS _AML_C o Mumerico Diakle

WTAS _AML M [Mumerico Diable

OB MY Mumerico Ertero largo
TIPC_ELE Texto 1
IIMI_ALT Texto 2
FAC_CONY Mumerico Diable

APART Mumerico Cable
EXISCONG Mumerico Coble

BLOTE Mumerico Entero
BPEDIMEMNT O |Mumerico Entero
BSECAPTIF Mumerico Ertero

ML WO Texto 2
DBEIMYFI= Mumerico Cable

PES O Mumerica Doble
WOLUWMEM Mumerica Doble
CAMPOSTRI |Texto 10
CAMPOSTRIZ Texto 15
CAMPOSTRIS |Texto 25
CAMPOINTU  Mumerica Entero
CAMPODBELY  Mumerica Doble
CAMPODBLE  |Mumerica Doble
COMPSZAMLC  Mumerica Doble
COMPZAMLM  Mumerica Doble
CWEESQIMP  |Texto 2
PREFIJC Texto g
TALLA Texto 5
COLOR Texto 5
CLYW ALTER  |Texto 16

Tabla 2.2 Catalogo de inventarios:

INVEXX.DB parte 2
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CAMPO TIPO TAMANO 1D
MUM_REG Mumerico Erntero Largo  [Llave Primaria
CCLIE Texto 5
STATUS Texto 1
MOMBRE Texto G0
FF i Texto 15
DR Texto 40
POB Texto 30
CODIG0 Texto 5
TELEF QMO [Texto 25
ATEMCION Texto 20
ATEM _COB  [Texto 20
FEY _PAG Texto 4
CLASIFIC Texto 5
DIAS_CRE Mumerico Ertero
FCH_IULT COM|FechaMora ddinmlaaaa
WEMD Texto 5
DESCUEMTD [Mumerico DioBLE
LiM_CRED Mumerico DOBLE
=ALDO Mumerico DOBELE
WTAS Mumerica DioBLE
OBSER Mumerico Ertero Largo
COLOMIA, Texto 20
F A Texto 25
E hlalL Texto G0
CURP Texto 15
CWE_ZONA  [Texto G
TELEF ORWOS  [Texto 75
LT _PAGOD [Texto 9
LT _EMTD  [Texto 7
CAMLIBRET  [Texto 10
CAMLIBREZ  [Texto 15
CAMLIBRES  [Texto 25
LULTPAGOF  |FechaMara dadimmfaaas
FRETHFLETE [Texto 1
CAMLIBRE4  |Mumerico Entero Largo
PORCRETEM [Mumerico DOBLE
CAMLIBRES  [Mumerico DoBLE
ULT_PAGOM  |Mumerico DOBLE
ULT_WEMTM  [Mumerico DOBLE
CAMLIBREE  [Mumerico DOBLE
O A, Texto &
IMPRIR Texto 1
e Texto 1
MIWVELSEC Mumerico Ertero
EMYIOSILEN  [Texto 1
EMAILPRED ([Texto G0

Tabla 2.3 Catdlogo de clientes: CLIEXX.DB
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CAMPO TIPO TAMANO 1D
MUM_REG Mumerico Entero Largo Llzve Primaria
CPROY Texto 5
STATUS Texto 1
MOMBRE Texto G0
FF Texto 15
DR Texto 40
POBE Texto 30
CODIGO Texto =
TELEF 0N [Texto 25
ATEMCION  [Texto 20
ATEM_COB  [Texto 20
FEY_PAG Texto

CLASIFIC Texto

DlAS_CRE Mumerico Ertero
FCH_ULTCO

I FechaMora dd/mmizass

WER D Texto 5
DESCUENTO |Mumerico Coble
LIM_CRED  [Mumerico Coble

=ALDO Mumerico Coble

WTAS Mumerico Coble

OBSER Mumerico Entero Largo
COLORIA, Texto 20
F A Texto 25
E hdisIL Texto G0
CURP Texto 18
CWE_ZOMA  [Texto G
TELEF ONOS [Texto 75
LT _PAGOD [Texto 9
LT _“ENTD [Texto 7
CAMLIBRET ([Texto 10
CAMLIBREZ [Texto 15
CAMLIBRES [Texto 25
LTPAGOF  |FechaMora doiimm/iaaas
FRETHFLETE ([Texta 1
CAMLIBREEL  [MNumerico Entero Largo
PORCRETEMN |Mumerico DOBLE
CAMLIBRES  |Mumerico DOBLE

LT _PAGOM [Mumerico DOBLE

LT _YEMTRM  [Mumerico DioBLE
CAMLIBREE  |Mumerico DOBLE

ZOkA, Texto B
IMPRIR Texto 1
AL Texto 1
MIYELSZEC MU merica Entero
ERMWIDSILEN [Texto 1
EMAILPRED ([Texto G0

Tabla 2.4 Catalogo de Proveedores: PROVXX.DB
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« Lo siguiente es abrir la hoja de Excel® y copiar todos los registros
(figura 2.7) ya ordenados de acuerdo al Layout que se muestra. Para
pegarlos en la tabla INVEO1.DB (figura 2.8 y 2.9) que debe de estar
vinculada a Access. Desde la opcidon Edicidon \Pegar se podra traer la
informacion.
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Figura 2.8. Copiado de Registros
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Figura 2.9 Seleccionando La tabla INVEO1.DB Vacia

Sritien fdosn T eeie feaso Segdns ey

Saacoaya cRipElie
Seflaciitre bodoes ke regetiog il

s, Ciptel

] [

Figura 2.10. Pegar los Registros
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Figura 2.11 Resultado de la importacién

« Una vez pegado los registros figura 2.10, se tiene que utilizar otra
herramienta que permita modificar archivos de cifras de control, Access
tiene ese limitante que no permite modificar ese tipo de archivos para
ellos se ocupa DBD32 (Data Base Desktop) de Borland®, se abre el
archivo de control INVEO1.DB y en el campo NUM_REGS, debe escribirse
el numero de registros que contiene el archivo INVE01.DB ( figura 2.12)
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Figura 2.12. Modificacion de la cifra de control
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Ultimos pasos en sistema ASPEL-SAE.

« Acceder a ASPEL-SAE 4.0 Desde el menu de Utilerias / Control de
Archivos y verificar la tabla que muestre su cifra de control de forma
correcta (figura 2.13) y darle su mantenimiento de Recuperacion y

regeneracion.

Control de archivos

Fobos de cuentas por cobrar -
Indhice de folios de cxc por documento
Cptos. de cusntaz por cobrar
Cuerfiaz par pagar
Inchice de cuentas por pager
Oz de cusnlas por pagar
Folios de cusntas por peger
Inthce de folios de cxp por documento

Cptoz. de cuentas por pager
Cafalogo de invertarios

Inclics de inventanios
Indhce de rvertarios 2
Ois . e Inventars b

D= del archivo ssleccionado

BVEMN Tipe, PARADOH
00 0 Bytes Si eaiste.,.
Req. Calculsting b | Citrs de control el

Rula ooafes:  ChATempl

Disgrudstico
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Figura 2.13 Mantenimiento a la tabla

« Si al término del proceso no envia algun dano, dejando el mismo
numero de registros que se deseaba importar, el archivo no tuvo
problemas en su estructura, de lo contrario, serd necesario hacer una

revision del archivo *.xls

+ Acceder a la consulta del catdlogo de inventarios y comenzar a operar

la informacién figura 2.14.
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WCEF-500m ACEMERA FLEXIBLE 500mi oIL 3200
WCEF-G00m ACEMERA FLEXIBLE 800 oIl ag.00
ACEF-T00m ACEITERA FLEWIBLE 700 QlL 34.00
IWCEF-800m ACEITERA FLEXIBLE BOCM 0L 2400
IACEF-A00mi ALEIMERA FLEXIBLE 900m| (all} 9300

Principsl ‘Eetslal | Eusy=i00 SRV Dt pombie Cveponiols

Figura 2.14 Consulta del médulo importado
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gilizar el acceso al sistema y consultas en Aspel-SAE 4.0

1.- Acceso al sistema.

¢Coémo Resolverlo?

+ Se debe contar con el re-instalable No.20, esto se puede verificar
accediendo a la ventana de ASPEL-AL desde la opcién: Ayuda/ Servicio
de actualizacion en linea donde se debe observar:

ASPEL-SAE 4.00 (Re-instalable No. 20) Version del Martes, 13 de Noviembre
del 2007

« Crear un archivo -desde el bloc de notas- que se llame ServLic.ini figura
2.15 y almacenarlo en el directorio de instalacién del programa de todos
los equipos en los cuales se ejecutard el sistema (incluyendo el
Servidor), el contenido debe ser como se muestra a continuaciéon (la
direccién IP que se indique debe corresponder al Servidor de Licencias
para cada sistema):

Ek Servlic.ini - Bloc de notas Q@EF

archivo  Edicidn Formato Wer  Awuda

[=aE4. 00] s
SERVIDOR=1%2.168.1.1a0
[Cors. a0]
SERVIDOR=1%2.168.1.1a0
[MoT4. 50]
SERVIDOR=1%2.168.1.1a0
[BamMz. 00]
SERVIDOR=1%2.168.1.1a0
[PRODZ. 0]
SERVIDOR=152.168.1.16a0

Figura 2.15.Creacion del Archivo Servlic.ini

+ Con este archivo se le indica al sistema que busque directamente el
servicio en la IP de la maquina que esta como Servidor de Licencias y no
tenga que recorrer todas las IP’s que se tienen en la red.

Nota:

Este mismo proceso se puede llevar a cabo con Aspel-COI 5.6 (Re-instalable
No.1), Aspel-NOI 4.5 (Re-instalable No. 1) y Aspel-Banco 3.0 (Re-instalable
No. 10), para el sistema de Aspel-PROD 2.0.
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2.- Acceso a consultas Aspel-SAE

Cuando se abre Aspel-SAE y se accede a algun mddulo, automaticamente se
abre la consulta principal del mismo, de manera que al ingresar por ejemplo al
moédulo de Facturas, se carga la consulta con todos sus registros, luego
entonces, la recomendacion para agilizar el acceso a los mdédulos consiste en
tener consultas ligeras para una rapida respuesta.

¢Coémo Resolverlo?

Personalizando la consulta para que no se tengan tantos registros en la vista,
esto se puede hacer de dos maneras:

a) De la consulta que se desea agilizar el acceso, Ej. Facturas:

1. Ingresar al médulo.

2. Seleccionar la pestana Principal, con el ratén dar clic con el botdn
derecho y seleccionar la opcion, “Editar filtro”.

3. Activar el icono de editar, en la ventana de Filtro de Facturas se
puede realizar una configuracibn para que muestre los
documentos de esta semana, este mes, etc., dependiendo de las
necesidades de la empresa.

4. Una vez definido el filtro, activar el icono de “SQL"”, en la ventana
de Personalizar Query activar el icono de Crear Query®, para
indicar al sistema que la seleccidn de informacidon sea mediante
query’s.

5. Activar el parametro “Activar Query”, aceptar la ventana tanto de
"Personalizar Query”, "Filtro de Facturas” y "Personalizacién de
filtros”.

6. Con ello la consulta se presentara siempre filtrada figura 2.16 y se
agiliza su acceso ya que se ejecuta la sentencia de SQL
mostrando solamente la informacién que cumple con los filtros, de
lo contrario, el sistema carga todos los registros para armar la

consulta.
Filtro de Facluras x|
Cllerte H
Documants —_—
Aceghar
Dage B asts i

—————

Evcha sntceacs) | STTCENNN v| | [ cwou |
Dl E| &l @

i Restayrar

' Figura 2.16 Filtro de facturas

® Secuencia de sq.
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b) Personalizando el filtro desde “Personalizacién de Consultas” figura

2.17.

aua P wWNRE

Ingresar al modulo al que corresponde la consulta, Ej. Facturas.
Ir al menu Ver/ Personalizacion de Consultas.

Seleccionar la consulta y activar el icono de modificar.

Activar el icono de “"Configurar el filtro”

En la ventana de Filtro de Facturas se puede realizar una
configuracion para que muestre los documentos de esta semana,
este mes, etc., dependiendo de las necesidades de la empresa.
Una vez definido el filtro, activar el icono de "SQL", en la ventana
de Personalizar Query activar el icono de “Crear Query”, para
indicar al sistema que la seleccidn de informacién sea mediante
query’s.

Activar el parametro “Activar Query”, aceptar la ventana tanto de
“Personalizar Query”, “Filtro de Facturas” y "Personalizacidon de
filtros”.

Grabar la consulta.
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Figura 2.17 Personalizacion del filtro de la consulta de facturas

Nota:

Esto se puede realizar en cualquier mddulo en el que se desee agilizar el
acceso, en caso de realizar los paso mencionados anteriormente y no funcione,
puede deberse a que la consulta se encuentre dafiada ya que en ella se guarda
el filtro realizado en el Query, estd se debe de eliminar. Para saber el archivo

se puede editar el archivo Consul00.C## con el bloc de notas.
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Invalid use of keyword Token null Line Number 1

¢A qué se debe?

Esto sucede cuando quieres consultar las ayudas que vienen dentro de las
ventanas de didlogos del programa y manda el error.

Para corregir el problema.

1.-Cerrar el programa de Aspel; SAE 4.0

2.-Posteriormente abrir el explorador de Windows y buscar los archivos
HlpVistaUsrXX.ini que se localiza dentro de la carpeta de Windows vy
eliminarlos, las dos XX hacen referencia al numero de usuario que estd
entrando en ese equipo.

3.-Volver a entrar al sistema y verificar que ya no mande el error.

Interfase en linea de Aspel-SAE 4.0 y Aspel-COI 5.X

¢A qué se debe?

En Aspel-SAE 4.0 se registran las compras, ventas, movimientos al Inventario,
cuentas por cobrar y por pagar, asi como las devoluciones, para cada una de
estas operaciones se debe generar un asiento contable que respalde ese
movimiento.

La generacidon de las podlizas por los movimientos registrados en Aspel-SAE
siempre se ha realizado, pero con la versién 4.00 se tiene dos cambios
sustanciales:

= La interfase es en linea, es decir, las pdlizas que se generan se podran
ver desde Aspel-SAE y al momento de grabarlas se realiza la afectacién
a las cuentas contables de Aspel-COlI.

= Se pueden obtener pdlizas detalladas por los movimientos, por ejemplo,
una poéliza con el desglose de las ventas por cada documento del dia,
desglosando, incluso, un asiento para cada tasa de impuesto.
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¢Como Resolverlo?
Para llevar a cabo este proceso es necesario realizar los siguientes pasos:

1.-Definicion de Cuentas Contables
Ruta de acceso: Utilerias / Interfase COI / botdn Cuentas contables

Se deben indicar las cuentas contables que se vayan a utilizar en los diferentes
asientos, todas las cuentas que se indiquen deben ser al nivel de detalle, para
gue se puedan cargar o abonar los movimientos correspondientes, los nimeros
de cuenta se obtiene de Aspel-COI.

En esta ventana se debe definir el nUmero de cuenta contable correspondiente
al concepto que se esta editando en el sistema, por ejemplo Ventas.

Lo conveniente es indicar en este momento las cuentas contables de todas las
pestafias, aunque posteriormente se pueden hacer cambios a las mismas. Por
ejemplo, por cada porcentaje o tasa de IVA se puede definir una cuenta
contable.

2.- Generacion de pdlizas
Ruta de acceso: Utilerias / Interfase COI / botdén Agregar
En la ventana que el sistema presenta se debe especificar:

a) El tipo de podliza que se va a generar.
b) El detalle que se requiere: por cliente o proveedor, por documento, por
moneda, por impuestos, etc.

Se podran genera las siguientes pdlizas:
» Ventas
« Devolucion por ventas
e Compras
« Devolucion por compras
+ Cuentas por cobrar.
+ Cuentas por pagar.
¢ Movimientos al inventario.

En todas las pdlizas, se debera indicar lo siguiente:

« Nombre del archivo. Se indica nombre y la ruta del archivo que se

generara.

« Concepto de la pdliza. Se debe indicar el concepto del encabezado de la
poliza.

+ Fechas. Se debe indicar fechas, que correspondan a un periodo de COI
existente.
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Con la finalidad de ilustrar la interfase se realizara una péliza de Ventas.
Para este tipo de pdliza se define:

a.- Clasificacién del cliente: Si en este campo se indica algun dato, la pdliza
incluird Unicamente los documentos de los clientes que pertenecen a la
clasificacion indicada.

b.- Periodo COI: Se debe indicar el periodo en que se va a grabar la pdliza

c.- Detalle de la pdliza;

 Impuestos. Al activar esta casilla, se desglosan y totalizan los
montos de los distintos impuestos (1, 2 6 3) utilizados en cada
una de las facturas. Para el caso del impuesto por pagar (IVA)
también se mostrara su desglose utilizando como concepto del
movimiento la leyenda "IVA (tasa aplicada)".

= Moneda. Al seleccionar esta casilla, se mostrara en el concepto
del movimiento la clave de la moneda utilizada en dicho
movimiento. En los registros contables, el sistema siempre
realizara la conversion a moneda base, sin importar la moneda en
que se hayan hecho los movimientos.

= Documento. Al seleccionar este campo, se desglosan los montos
por concepto de ventas con el nimero de documento que los
origind, desglosando en la pdliza documento por documento, se
indica también la fecha y hora en la que se efectudé dicho
documento.

d.- Clientes: Para identificar facilmente la pdliza y obtener informacién mas
detallada del movimiento, se podra incluir como parte del nombre del concepto
del movimiento, la clave, la zona del cliente o en su defecto nada. Si no se
activa este campo, la leyenda utilizada para el concepto del movimiento serd
"Ventas de clientes".

3.-Contabilizacion de pdlizas
Ruta de acceso: Utilerias /Interfase COI / boton Contabilizar.

Una vez generada la pdliza, es necesario contabilizar el movimiento, para su
registro, es necesario seleccionar de la ventana que despliega el sistema el
archivo que tiene en la columna de status Pendiente por Cont.

Este status se adquiere cuando se genero una pdliza y no ha sido registrada en
el sistema Aspel-COI.

Se selecciona la opcion contabilizar y se despliega la ventana de captura de
la pdliza en Aspel-COI 5.X, lo cual nos permite verificar los datos.
Posteriormente se procede a su contabilizacién haciendo uso del icono o con
la tecla de funcion F3.

Una vez contabilizado el movimiento, el sistema regresa nuevamente a la
ventana de Aspel-SAE 4.0 y cambia el status de la péliza a Contabilizado.
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Con este paso se concluye el proceso de la Interfase entre Aspel-SAE 4.0 y
Aspel-COI 5.X.

INTERFASE BANCO SAE

Primero tenemos que verificar que dentro del sistema de bancos esta activada
la opcidn de la interfase figura 2.18.

Parametros del sistema

Generales Aszpel-SAE I A spel-Col I

Integracion con SAE: Caracteristicas de Aspel-SAE
Cuertas por pagar Yersidn 4.0°WAM o posterior | W Cancelar

Mo, de empresa 1 Ayuds

Aplicar conversion cambizria a: Mumeros de conceptos para:

Abonos a cuertas por pagar

Abonos a cuentas por cobrar

Cuertas por pagar

Cuertas por cobrar

Rutas de acceso

Empresa | E"

Datos | E"

Figura 2.18 opcion de interfase.
Posteriormente al realizar un cheque nos daremos cuenta que cuando nos pida

el concepto y desplegamos con el F2 nos aparecera el campo del catalogo de
conceptos y al final el concepto SAE figura 2.19

e

Captura d :heguus‘de..h-:-ue.n!a. i

Wow S . REE L 2
— Concepto COM E|
Lo
E' 4 Catalogo de concepios
13 3
2]l | paguese por i @
3 | este cheque Filtrar por
7 , ala orden de
21
35
- 5) o ifin |Conceptn SAE |
[ RFC: Cargo Compra de Acciones 11
CGOo Cargo Cargo VIDEOMATICO/LINES BANAM:
Cuenta 12254 CHD Cargo Cheque devuelta [terceros]
Sucursal 308 CMP Cargn Compras varias
CMP.ACT Cargo Cornpra de activas
ChP 1MW Cargo Compra de inventario
| CHL Cargo Cargos en banco v no en libras
COk Cargo Comiziones bancarias
DEY Cargo Canisidn cheque devuelta
HOM Cargo Honorarios
IMP Cargo Impuestas
1P I Cargo Pagode |V A,
| | | L

|
Figura 2.19 catalogo de conceptos
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O cuando es un proveedor para un cheque multiconcepto, cuando desplegamos
nos aparece él catalogo de proveedores SAE figura 2.20.

Cuenta Ban)
Mg de cuel
Fecha |—
13/Dic/04 TS
211D 04| 6
3IFEb SR S
TEne/0s[T ot o 280803 B
21FebSPd | paguese pd |Nombre  v| | | dme
Sihday 0GP este cheq - e
smavOEPH | 4 12 orden OB Sinmie ) 5 00 H
SMay M5 [H 1 Flash Importaciones PMIA
2B/Agom3| 2 Proveedora de Refa PMI& A E
3 Rodriguez Heménd: PMIA = I
; : § 000
RECE __ 13 Frovider Heramenta PMI& 7@
Cuenta 2 Demvan?ns selicernPhile b de cobro 2678008 E
E Herramientas Beta 5 PMI&
Sucursal ¥ Impurtadura_ds bl ate Fhley
8 Trasportes Cetro-tor PHIA
9 Surtidora de Constru PMI& 1
g |
2] 7 2] ooojeE) -
al
(%) Cheg

Figura 2.20 catalogo de proveedores.

Y sobre todo cuando se realiza un pago nos aparece el icono de datos SAE en
donde podemos poner el proveedor de SAE figura 2.21.

Concepto Pago a proveedores
Saldo § 47,954.61

E Datos interfase Aspel-SAE kS
19 - 261808
1 Piguesel  Proveedor f;_.g 75
:4 este chej $ oo i
il | Alaorde Referencia El
2 N | 1
21 =
13 | rFc: | § 000 E
Aceptar Cancelar Ayudla
Cuenta l ] [ ] [ ] cobro  26/8g0J05 E
Sucursal L)

) ch B L
*) Chegues sin imprimir v

L) bl Cuernta-01 Cuernts-02 \_I
Figura 2.21. Datos de interfase aspel sae
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También tenemos que verificar cuando estamos haciendo el movimiento que

en conceptos, si este dado de alta, para utilizarlo con SAE figura 2.22

Cambios de conceptos

Generales

Bropisdanes ]

Clave del bancao |

% Impuesto

15.000
Diaz en transito

Interfaze con SAE

Concepto para abonos 5 cxc

Intertase GOl ]

11

A

Cancelar

Figura 2.22 conceptos dado de alta

Cuando realizamos el movimiento al guardar el cheque nos aparecera una
leyenda figura 2.23

& Aspel-BANCO 3.0 ASPEL DE MEXICO (EMPRESAS)

151k

L s, 2 T A TR = =]

aptura de :I;;qiuas de la cuenta 2
WomS ®mEDD 2
Concepto PROANT E| Articipo & provesdores

4

Saldo § 47.740.71

19 Fecha de registro 26008 B
1 Paguese por

14 .

jol| | SStECheaUS 1o del Acero 4 de CV § 21380 E
i alaorden de
o dozcientos trece pesos 90400 m.n

b3 |

[ rrc i 198

13221554 Interfase BANCO-SAE

ana

Cuenta Cheque

Sucursal

! Mavimiento actualizado en Aspel-SAE
LY

*) Ch i
(%) Cheques =in imprimir P

Cuenta 0l | cuerta02 |

£ =

Figura 2.23 movimiento actualizado

Después vamos a SAE a nuestro moédulo de proveedores figura 2.24 para
verificar el anticipo en el saldo general entramos al proveedor con él nUmero
de referencias en la consulta detallada del proveedor veremos es movimiento
realizado.
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M Proveedores y cuentas por pagar - [Consulta detallada de saldos del proveedor : [ 5]]

‘_fj Archivos  Edicion  Wer  Reportes  Herramientas Wen
- = < e =
Y =l e

; & ;C:f- *--:'I—*‘-?-Ij

Clave i
Mombre Derivados del Acero 5.4, de G Diocumento H
Fecha venc. TiMowiD4 Saldo 0.00

Factura Caoncepto Documento Fechaapli. Fechawvenc, Maneda =t Faolio

R-21484 Compras 31 2iMowi04 TiNoviD4 3 213.90
R-21484 Pnticipo 4 26iAg0i08 2BAQ0I0 G b -213.90

Figura 2.24 moddulo de proveedores

Cierre de Ejercicios Fiscales en el Sistema ASPEL-COI 5.0

La creacion de la pdliza de cierre consiste en saldar las cuentas de resultados y
determinar la pérdida o ganancia contable del ejercicio.

Este proceso se lleva a cabo de una manera sencilla en ASPEL-COI utilizando la
opcién de Pdliza de cierre. Pero antes de realizar dicho proceso se debe tomar
en cuenta las siguientes consideraciones:

> Contabilizar las pdlizas en cada uno de los meses, si es que se tiene
desactivado el parametro “Contabilizacidon en linea” o si ocasionalmente
se hizo un cambio de dicho parametro.

» Verificar que los archivos de datos no contienen errores, este proceso se
lleva a cabo desde el menu Utilerias/ Control de archivos con las
opciones de Recuperacidon y Regeneracion.

> Si se usa la opciéon de Cuadre automatico de pdlizas, es necesario
corroborar que no existan podlizas pendientes de cuadre, es decir, se
hayan realizado los asientos contables correspondientes.

> También se debe realizar el traspaso de saldos desde el mes de Enero
hasta el mes de Diciembre.

Para elaborar la podliza de cierre, se debe:

1.- Ubicar en el mes de cierre fiscal, para nuestro caso Diciembre, acceder al
moddulo de Configuracion, opcion Parametros del sistema y dentro de la
carpeta Polizas activar el uso del Mes de ajuste (13).

NOTA: Es importante sefalar que el sistema permite realizar el cierre del
ejercicio en cualquier mes del afo, por ello, el sistema crea el mes de ajuste
después del mes de cierre fiscal que se asigne en Parametros del sistema.
Cabe mencionar que el mes de cierre fiscal es manipulable debido a que en
otros paises de Centro y Sudamérica, se manejan diferentes meses de cierre
fiscal; también funciona para aquellas empresas que se declaran en quiebra en
cualquier mes del ejercicio y se requiera para ello, registrar el cierre. Ver
siguiente figura 2.25.
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Parametros del sistema

Polizas

Tipos de poliza Captura de pilizas
¥ MNiimero secuencial En los pardmetros
T:jpr 2201 3 E o
’_ lg_ l_g [~ Fuolio dnico de  polizas,  se
s ; ; ; encentra la opcion
e ] | 5] | B[ [ Sin decimales de Mes de AF}uste
; J ; : (13), el cual debera
E & ’_ f: I_ 2 ’_ = A e ser activado para
b M RN TE S PUE LEG e que el sistema cree
10: 11: 12:
Activos ,_ I_ ’_ ¥ Contabilizar en linea ZOUOBmeS llamado
| .
v Alta de cuentas en palizas
ﬁg Mes de cierre fiscal [~ Cuadrar pilizaz autom.
Tt Diciembre L] | Cuenta de cuadre: _]

v./ .&ceptarl x Caticelar ? Ayuda

Figura 2.25 parametros de sistema

2.- Crear el siguiente periodo, que en este caso sera el mes de Ajuste (13), y
coincide con el dato sugerido por el sistema.

3.- Una vez creado el Mes de Ajuste (13), cambiarse a ese periodo, en este
momento es oportuno realizar los ajustes contables correspondientes a las
cuentas de balance y de resultados en caso de que sea nhecesario, es
recomendable realizar ajustes que afecten a estas cuentas, antes de generar la
poliza, pues la informacidon del resultado fiscal se puede ver modificado por
estas variaciones.

4.- Realizar la Péliza de Cierre, esto se realiza a través del menu Procesos,
opcién Pdéliza de cierre.

Puntos a considerar:

> En este mes de ajuste, debe existir la cuenta contable donde se registrara
el resultado del ejercicio, y en caso de que se trabaje con Departamentos,
las cuentas contables deben tener la asignacién de departamentos
correspondiente.

En la ventana de Pdliza de cierre anual, se debe asignar la cuenta inicial y final

de las cuentas de resultados, asi como la cuenta del resultado del ejercicio o
cierre. Ver siguiente figura 2.26.
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» Si

Pdliza de cierre anual

MNomero de cuertas

‘Cugrta Inicial
Cuerta Firal

Cuerta de cistre

|41 00-000-000

|SDDU-DD1 000

|3500-oou-oou

| ¥ Por departamento

1 Produccion

wceptar

2 Wentas
3 Administracidn
4 Sistemaz

5 Control de calidad

Figura 2.26 poliza de cierre anual

se trabaja con departamentos se podra activar la opcién

"Por

Departamento" para crear una pdliza con los montos correspondientes a
cada uno de los departamentos.
> Si se trabaja con departamentos y se desea generar una sola pdliza, no
sera necesario elegir el departamento ya que ASPEL-COI asociara el
departamento y monto correspondiente por cada una de las cuentas a

saldar.

A continuacién se muestra una ventana en la cual se debe asignar el nombre
del archivo generado como péliza de cierre, (pdliza modelo). Ver siguiente

figura 2.27.

Seleccion de archivo para poliza de cierre
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Figura 2.27 asignacién de nombre

Indica el directorio
donde se guarda la
poéliza modelo.

Indica el nombre de
la péliza modelo.
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Se puede dejar el nombre que sugiere el sistema para el archivo que contiene
la informacién o en su defecto personalizar el nombre de archivo, pero no se
debe modificar la extension el archivo.

Al aceptar, el sistema comienza con la creaciéon de la pdliza modelo con la
informacidén del cierre figura 2.28.

Pdliza de cierre anual @
Total de registros : 158 Reaistro 158
Proceso terminaco
10026
@ cepi
Figura 2.28

4.- Contabilizacién de la pdliza de cierre. Después de crear el archivo de la
poliza de cierre, ésta se guarda como una pdliza modelo, la cual aun no ha
afectado los saldos de las cuentas, por lo que el siguiente paso es
contabilizarla. Para ello, se accede a través del menu Archivos, opcion
Pélizas mddelo, donde se debe indicar el directorio donde se almacend la
poliza modelo y el nombre con el cual se guardd figura 2.29.

#4 Palizas modelo

BE

|E:\aspeI\CDIW4D\DATDS\ E”'l Tipos de archive » {*.Pol

; “ Todas Féliza Fecha |

: g SAE ) Cienrell3.pal 0212/

; E Comeos nuevos Tipo: Fecha: [30/13/03

Concepto;  [Poliza de ciere de ejercicio

Cuenta | Depto. | Descripcidn g Diebe | i
4100-001-000 ... 0 Paliza de cierme de gjer... 1. 22000.00

| 4100-002-000 . D Pdliza de ciere de gjer... 1 980000.00

| 4100-003-000 .. D Pdliza de cieme de gjer... 1 21500000 -
< >

Figura 2.29 Pdlizas de modelo

En esta version de ASPEL-COI, desde la seleccion de la pdliza modelo, se
muestran las afectaciones contables y al hacer doble clic, se abre la pdliza
completa para recorrer los asientos contables y contabilizarla como una péliza
normal.

NOTA: Si no se visualiza el archivo generado en el paso anterior es porque no

se guardo en el directorio indicado o el nombre de la pdliza no contiene la
extension *.POL.
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Una vez concluido este proceso, se puede consultar la Balanza de
Comprobacién especificamente en las cuentas de resultados donde los saldos
finales deben estar en ceros.

Realizado este proceso, se crea el primer mes del siguiente ejercicio, en este
caso enero de 2004 para iniciar la captura de informacién correspondiente a
ese afo.

CORTE ANUAL EN ASPEL - SAE 4.0

Para toda empresa es importante conocer en cualquier momento, el
comportamiento de sus ventas; éste sera uno de los criterios a considerar en
la toma de decisiones; por ejemplo, en qué productos invertir, qué clientes han
comprado mas, etc. Estos datos permitiran conocer la situaciéon actual de la
empresa, e incluso comparar las cifras alcanzadas en afios anteriores.

El Sistema ASPEL-SAE lleva el control de esta informacién en campos llamados
Acumulados, los cuales se pueden consultar en los catdlogos de Clientes,
Proveedores e Inventarios, en el detalle de cada uno de estos datos. Por
ejemplo, en el catalogo de Clientes figura 2.30:

-
|

Catdlogo de clientes

E I

Mombre |EIENAVIDES ORTIZ ¥ ASOCIADOS, 5012345675301 2345675501 234367 |

Limite de crédito 5,000,00000
El acumulado del monto
vendido se encuentra en la

pestafia “Datos Histéricos” en

2

Vem'aS'anualﬁ 77 702000

el campo “Ventas anuales”. Hilmeen LUt venta
| LDocumento I:I Documento
et

wtep_t_ai x&ancelar ? Aiyda

Figura 2.30 catalogo de clientes
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En el catdlogo de inventarios figura 2.31:

Cambio de productos del Inventario

il
A
&2
&

Descripeion |CUADERNO PROF. RAYADOD MARCA BASIC |

iZantidades pendientes... Costoz
Pendiertes por'[ecibir -Pramedia
El acumulado de ventas y Acumdiados anuales vertas Acumulados anuales compras
compras anuales, se Cartictl Canticad
oo ek I i ez ]
egIstro y acumuiados
g y Fechg ultima vents Fecha ultima compra

chptar xTZaneelar e i ? Apuda

Figura 2.31 catalogo de inventario

Cuando se concluye un ejercicio fiscal y se va a iniciar la captura de las
operaciones del nuevo ejercicio, es necesario efectuar el proceso de Corte
Anual, el cual deja en cero los campos de acumulados de los catalogos ya
mencionados, a fin de preparar la base de datos para que en las estadisticas y

reportes solo se incluyan los montos correspondientes a las operaciones del
nuevo ejercicio.

Procedimiento para Corte Anual:

1.- Estar en el Gltimo dia de captura del afio.

2.- Respaldar los archivos de datos.

3.- Obtener todos los reportes y estadisticas necesarios.

4.- En el menu Utilerias, opcion Corte Anual, seleccionar el(los) archivo(s) a
procesar o bien la opcién Todos, como se muestra en la siguiente figura 2.32

44




Figura 2.32 corte anual

Una vez elegida la opcién (Clientes, Proveedores, Inventarios o Todos), el
sistema envia el mensaje de validacion, de aceptar el mensaje se efectia el
proceso figura 2.33.

Corte anual: Clientes

<P ) Este proceso sirve para barrar los acumulados anuales, éEsta seguro que desea
-

borrarlos 7
Aceptar I Cancelar |

Corte anual: Clientes E|

Procesa de corte anual terminado

Figura 2.33 Confirmacion corte anual

Nota: En caso de no efectuar el corte el Gltimo dia del afio y continuar la
captura de operaciones ya con fechas del nuevo ejercicio de trabajo puede
llevar a cabo el proceso de Corte anual en la fecha que se encuentre en ese
momento, por ejemplo, 14 de enero del 2004; pero a continuaciéon se debe
realizar el proceso de Actualizacion de archivos el cual se encuentra en el
menl Utilerias / Actualizacion de archivos, opcion Actualizacion de
ventas y compras anuales figura 2.34.
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Farturars a guentas por cobrar
Fathuras a ivenlarios
Compras a cusntas por pager
Comnipras § inventarics

Actuskzacin de pendantes

fehudzactn de tempras shuelss

Figura 2.34 actualizacién de ventas anuales

Este proceso se efectuara indicando el rango de fechas a partir del primer dia
del afio y hasta el dia de captura actual figura 2.35

Actualizacion de ventas anuales

Desde Hasta
Fechade actualizacién:  [1Ened o] [14Eneis EN

Figura 2.35 Actualizacion de ventas anuales

Finalmente, si por las capturas realizadas en el afio, los archivos de datos
aumentan de tamafio de manera considerable por el volumen de transacciones
registradas, y ello genera lentitud en el tiempo de respuesta al momento de
filtrar informacién, es recomendable realizar el proceso de Compactacién, el
cual tiene la finalidad de eliminar registros en los archivos del sistema; para
ello se debe ubicar en el menu Utilerias / Control de archivos y seleccionar
el archivo de datos a compactar.

Cierre del Ejercicio en ASPEL-NOI

Este proceso tiene la finalidad de depurar los acumulados, asi como los
registros de trabajadores, percepciones y deducciones con status de baja y
movimientos que tengan fecha anterior a la fecha de corte indicada, para
iniciar los movimientos de un nuevo afo sin considerar los acumulados del
anterior.
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Antes de realizar el proceso de corte anual se recomienda el siguiente
procedimiento:

1.- Ya realizado el calculo anual en la Ultima ndmina del afo, crear un respaldo
de su informacion.

2.- Emitir los reportes que considere importantes para verificar su informacién
3.- Estando en la ultima némina del afo, crear el siguiente periodo figura 2.36.

Creacitn del sipuignte periodo

Periodo
Dectariv desting 'I:C‘.'I.A.s_:lemumuﬂinﬂm:?"ﬂ m
Epchgeibsioeniendmns  [15Enens )

Cancelar | Byl |

Figura 2.36 creacion del siguiente periodo

4.- Al terminar de crear el nuevo periodo el sistema pregunta si se desea
actualizar los calendarios del siguiente afio, a lo cual se debe responder que
"Si". Ver siguiente figura 2.37.

=
Creacidn del signiente periodo

fl

Figura 2.37 confirmar creacion siguiente periodo

5.- El sistema notifica la terminacion del proceso y pregunta si desea cambiar
de periodo, se debe indicar "Si". Figura 2.38

3

Creacion del sisuiente periodo

P

\:‘) Proceso terminado, éDesea cambiarse al siguiente periodo?

S | Mo

Figura 2.38 cambio de periodo

47



6.- Al acceder a la primera ndmina del siguiente afo, el sistema enviara un
mensaje recordando que se debe hacer el proceso de corte anual figura 2.39.

=

Creacion del sicuiente periodo

L Recuerde, MO olvide generar su CORTE AMUAL
L)

Figura 2.39 recordatorio corte anual

7. Ya ubicados en la primera ndmina del siguiente afio, se procede a efectuar
el corte anual. Desde el menu Procesos / Corte anual, en este caso el sistema
sugiere las fechas de corte, pero pueden ser modificadas figura 2.40.

(& l
Corte Anual fﬁ_‘ i
Corte anual I
’ Este proceso esta orientac s elninar datos en los l
,  archivos del sistema, los cusles tengan fecha snterior
‘ # 15 de carte. Ardes de seoular sl procasa gk

cerciorarse de gue los repories del IMSS y-del S4R
Fevar: sido emtides: Simo tiene los archivos de detos
s

#I0 CONTINUE COM ESTE PROCESO!

Fecha de corte Faltas:

Fecha de corte Vacaciones:
Fecha de carte Salarios:

Fecha de core Baja deirabajadores:

| Aceptar | Cancelarj Ayida J

Figura 2.40 fechas corte anual

8. Al validar el proceso y tomando en cuenta la fecha de corte para cada uno
de los archivos, se depuran los siguientes registros:

> Catalogo de Trabajadores. Se eliminan los trabajadores que tengan
como status “"Baja” (De acuerdo a la fecha de corte elegida).

> Catalogo de Percepciones y Deducciones. Se eliminan las percepciones y
deducciones con status de “Baja”.

> Archivo de Movimientos a la némina. Se eliminan los movimientos
generados cuya aplicacién sea “sélo esta ndmina”.
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» Archivo de salarios. Se eliminan los movimientos de cambios de salarios
(de acuerdo a la fecha de corte elegida).

» Archivo de Acumulados de la empresa. Se inicializan los acumulados de
la empresa.

» Archivo de acumulados del trabajador. Se inicializan los acumulados de
trabajadores excepto aquellos que se utilizan para el cdlculo de la parte
variable del IMSS.

» Archivo de faltas. Se eliminan las faltas capturadas.

Después de realizar el Corte anual es posible empezar a capturar los
movimientos e incidencias del nuevo ejercicio, sin olvidar revisar los siguientes
parametros:

NUumero de nédmina

Dias del afio

Tipo de calculo

Factor de subsidio

El salario minimo establecido en la zona geografica del D.F.
La vigencia de los parametros de cuotas de calculo del IMSS.

YVVVVVYY

Ademas es necesario revisar:

> La vigencia de las tablas del sistema, para el correcto calculo de
impuestos.
> Que los calendarios estén actualizados.

Impedirle a los cajeros cambiar el precio de los producto

¢A qué se debe?

La principal necesidad de los duefios de las empresas es que los usuarios no
puedan modificar algunos campos de los sistemas, esto es para evitar que
haya malas operaciones en la administracidén, esto es, que existan diferencias
en algunos reportes importantes como las ventas del dia o tener una menor
utilidad.

¢Como Resolverlo?
1.- Entrar al mdédulo de Utilerias \ Configuracion \ Facturas \ Por partida vy

desactivar el campo de descuento.

2.- Entrar en él mdédulo de Facturas y Vendedores \ Archivos \ Politicas \
Catalogo. Dar de alta una politica sustitutiva que aplique a todos los productos,
definir que precio quiere que tome la politica, en aplicacién de porcentaje y
monto debe dejar cero.

49



3.- Con esta politica aparentemente te va permitir capturar otro precio de
venta, pero al pasarte a otra partida va dejar el precio que se configurd en la

politica.

Errores no documentado

Continuacion se mencionan algunas dudas por los cuales los usuarios llegan a
comunicarse al CAT de Aspel tabla 2.5, esta lista muestra la basta informacion
de los sistemas Aspel y la amplia gama de informacion para el dar el soporte a
la suite de Aspel, aunado a esto el cambio de versiones, reinstalables, incluso
cambio de sistema operativo desde MSDOS a Windows, reformas fiscales, etc.

hacen complejo el soporte a los sistemas Aspel.

¢FORMULA DE AGUINALDO?

¢AGUINALDO POR MATERNIDAD?

¢CAMBIO DE NATURALEZA DE CUENTAS?

¢ERROR AL INGRESAR AL SISTEMA EN WINDOWS VISTA?

¢BALANCE GRAL COI3.5?

¢INSTALACION EN RED?

¢ERROR LANGDRIVER NOI?

¢AGREGAR UN PERIODO ANTERIOR EN COI5.x?

¢POLIZAS MODELO DE SAE3.0?

¢CORTE ANUAL SAE?

¢MONITOR DE LICENCIAS?

¢TRADUCCION DE DATOS?

¢TRASPASO DE SALDOQOS?

¢INTEGRACION DE POLIZAS?

¢CAJA EN WIN 2003 SERVER?

¢PROBLEMAS CON EL CENTINELA?

¢DIFERENCIA ENTRE CREDITO AL SALARIO Y CREDITO AL SALARIO APLICADQ?

¢NO CUADRAN EXISTENCIAS?

¢FOLIO DE POLIZAS?

¢ERROR EN AUXILIARES DIFERENTES ENTRE AUXILIARES Y BALANZA?

¢REACTIVACION DE FACTURA CANCELADA?

¢ALTA DE TRABAJADORES DESDE EXCEL?

¢PROCESO ABORTADO POR EL USUARIO?

¢REINSTALACION DE RESPALDO SAE30?

¢ERROR COIWIN.EXE A DETECTADO UN ERROR Y DEBE CERRARSE?

¢INSTALACION SAE4.0 EN UNA ESTACION DE TRABAJO?

(EACCESSVIOLATION AL CREAR UN FINIQUITO?

¢NO EXISTEN LOS INDICES EN FACTO02... SAE4.0?

¢NUMERO DE EMPRESA?

¢ERROR LINE NUMBER: 17

¢CONSOLIDACION?

¢ERROR RECEIVED: ERROR CODE= -5 OK TO PROCEED?

¢NO MUESTRA MOVIMIENTOS DE NOI?

¢PASAR INFORMACION DE COI3.5?

¢CIERRE PERIODO FISCAL COI4.0?

¢IETU 20087

¢ELIMINAR EMPRESAS?

¢CAMBIAR NATURALEZA DE CUENTAS?

(MISSING OR DATA PAKET?
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¢ERROR EN REINSTALACION?

¢IMPRESION LENTA EN CAJA?

¢INSTALACION CON WIN VISTA?

¢ACUMULADOS DE PERCEPCIONES?

¢ACTUALIZACION DE SISTEMAS ASPEL?

¢POLIZA DE APERTURA?

¢ERROR: ACCESS VIOLATION AT ADRESS 017C32B4 IN MODULE '
CXGRIDCS5.BPL', READ OF ADDRESS 00000067?

¢CLAVES DE ALTA VERSIONES ANTERIORES?

¢ERROR MODIFT-3?

¢DESINSTALACION?

¢DESCUADRE DE BALANZA DE COMPROBACION?

¢ELIMINAR POLIZAS?

¢ERROR AL ABRIR NOTA DE VENTA?

¢CAMBIO DE PRECIOS?

¢COPIA DE CATALOGO DE CUENTAS?

¢ERROR FIELD PRECIO SAE NOT FOUND?

¢CONSOLIDACION?

¢CANCELACION DE FACTURAS?

¢ACTUALIZACION DE PENDIENTES?

¢ELIMINAR TRABAJADORES?

¢LIMITE DE USUARIOS PERMITIDOS?

¢BALANCE NO CUADRA?

¢BORRAR CONTRASENA DE ADMINISTRADOR?

{ABNORMAL PROGRAM TERMINATION?

¢RENOMBRE DE PERFILES?

¢INVALID USE OF KEYWORD TOKEN: NULL) LINE NUMBER: 1?

¢RECIBO DE NOMINA SE DESFASA?

¢INSTALACION DE LOS SISTEMAS ASPEL?

¢TIPOS DE CALCULOS NOI?

¢COI4.0 POLIZAS?

¢DEP?

¢OBSERVACIONES DE FACTURAS ELECTRONICAS?

¢LCK?

¢LICENCIAMIENTO?

¢EACCESS VIOLATION?

(ANTICIPOS DESDE CAJA?

¢REPORTE DE PERCEPCIONES POR TRABAJADOR?

¢ACUMULADOS POR PERCEPCION?

¢TRADUCCION DE DATOS?

¢IS NOT AVAILED DATE?

¢CAMBIO DE CLAVE TRABAJADOR NOI4.0 0 4.17

¢ACTUALIZACION DE TABLAS?

¢CONFIGURACION DE PAPEL?

¢PARTIDAS Y CUENTAS?

¢TRADUCCION DE DATOS?

¢IMPORTAR REPORTES A EXCEL SAE3.0?

¢INTERFASE BANCO SAE?

¢ TRADUCCION NOI?

¢COMO OBTENGO EL SALARIO DIARIO APLICADOQ?

¢IMPRIMIR 2 RECIBOS EN LA MISMA HOJA?

¢IMPRESION PESO EN FACTURAS SAE 4.0?

¢COI 5.0 ASPSPLASH CANNOT ACCESS DIRECTORY PERMISSION DENIED?
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¢RUBROS?

¢SISTEMA EN RENTA?

¢INSTALACION EN RED?

¢PROCESO AJUSTE CAMBIARIO SAE 4.07?

¢REPORTES QR2?

¢MANEJO MULTIMONEDA?

¢REPORTE PUNTO DE REORDEN SAE 4.07?

¢PAGO ELECTRONICO BANCOMER?

¢UTILIDAD DE PRODUCTOS EN SAE 4.07

¢REINICIALIZAR INVENTARIOS?

¢QUITAR NOMBRE EN FACTURAS?

Tabla 2.4 casos de llamadas comunes
LOGROS ALCANZADOS

En esta empresa fue mi primer contacto con los sistema aspel, al principio fue
algo complicado debido a los diferentes clientes los cuales atendia, ya que
variaba desde un contador que manejaba coi, gente de recursos humanos que
manejaba noi, hasta gente de almacén que manejaba sae, esta empresa me
permitié adquirir los conocimientos fundamentales de toda la suite de aspel,
asi como el obtener habilidades para la imparticion de cursos para los
distribuidores de aspel.
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Capitulo 3

SOFTWARE UTILIZADO EN ATEB SERVICIOS

Expide: software de comunicacién para envio de documentos edi
Ateb-traduc-Nissan véase la imagen 3.1

Asn-Admin

Traductor de archivos EDI

Stylus Studio 6.

i EATEB Traductor, (Server)

Archivo  Wer Configuracion  Ayuda

SR

Figura 3.1 Ateb traductor
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ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATEB SERVICIOS.
Generacion de Layout 830, 860, 824 etc. véase la figura 3.2.

Layout de archivo, Documento 856 Ship
Notice/Manifest

Registro de identificacion de transaccion, proveedor y ruteo, se genera por cada ASN

Consecutivo DESCRIPCION Posicion Long. TIPO
:856NISSANPROV1: 1 3|Constante
Registro de encabezado, se genera por cada ASN
Consecutivo DESCRIPCION Posicion Long. TIPO
HDR 1 3|Constante
1|No. ASN 4 5/AN
2|FECHA ASN 9 8YYMMDD
3[HORA ASN 17 5HHMM
4|FECHA DE EMBARQUE 22 8)YYMMDD
5HORA DE EMBARQUE 30 5HHMM
6|PESO 35 7|N
7ITRANSPORTE-LETRAS 42 4/A
8TRANSPORTE-NUMERO 46 7|N
9INO. FACTURA 53 15/AN
10|NO. PROVEEDOR 68 6/AN
11|PLANTA DESTINO 74 2/AN
12[TOTAL DE LA FACTURA 76 10|N2(99999999.99)
13|Ndmero de ranes +1 86 4N

Registro de contenedor(RACK), uno por cada tipo diferente de contenedor

Consecutivo DESCRIPCION Posicién Long. TIPO
HD1 1 3|Constante
1|TIPO DE RACK 4 5/AN
2|CANTIDAD 9 7|AN

Registro de PARTE-RAN uno por cada RAN

Consecutivo DESCRIPCION Posicion Long. TIPO
DT1 1 3|Constante

1|Consecutivo 4 3N
2INO. PARTE 7 15/AN
3|RAN 22 8AN
4/CANTIDAD 30 7|N
5/PRECIO 37 9|N(000102000)
6/# ORDEN 46 7AN
7|#SERIE 53 6/AN
8RACK 59 5/AN

Figura 3.2 layout
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Generacidon de archivos xml (vistas a partir de un archivo edi), para ser
visualizadas en el ateb traductor, Este es un ejemplo de como se veria un
reporte en formato web, véase figura 3.3

= C:\Documents and Settings\omariMis documentos\ATEB\CAMDEL FOR\Data\000004, Xml - Windows Internet Explorer.

CH\Documents and dact \TEBICAMDELFOR|Data| 000004 Kl w4 x

Archivo  Edicien  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

W |§c:\mcume_nts 2nd Settings|omariis docUmentos|T, ‘ ‘ B B - &[5 Piona - £} Herramientas -
DELFOR Forecast &
Document/Message Name
= 241 Document/message number 01 Message function coded g
Code:
Dave/Time value when The
Horizon Start Date 20040103 Horizon end date 20040711 e e Wl (1)
document was issued
Planning scheduls/material release issuer
Party dentification Details 14080 [ Party Mame CAMI Automative
Street 300 Ingersoll St City name Ingersoll 78 Ontartio
Post code idencification nScdad Canada
Name and address of the supplier.
o Code list ro nsibl
N DDDDDDDDD M e 92 Party Name VENDOR NAME
agency, coded
Code 1i: x nSibl
Party id. Identification 14082 ol 2T Tespemsibif g2
agency, coded
ID Function
CAMI's part number 12345888 Buyer’s item number IN Function
Universal product code Item number Ttype code N T
Item descripion Plain language description of g
idencitication i aiEs ot rodia WIDGET 1
Stockman code MN14 Order reference number 000791 Frequency, coded w
q Y.
1 Frequency, coded w &
M equipo #100%
3, EATEE & iE

Figura 3.3 vista en web de un reporte a partir de un archivo edi.



Generacion de archivos importlayoult en base a guias de los clientes. Véase el
siguiente ejemplo en texto EXPLy .!

<Archivo>
<Id>GMDELFOR</Id>
<DirExp>\ATEB-NISSAN\ReleasePlano\</DirExp>
<ArcExp>GMDELFOR.txt</ArcExp>
<PreProceso/>
<PostProceso/>
<Registro>
<Nombre>HDR</Nombre>
<Descripcién>Registro de Encabezado</Descripcién>
<Uso minimo>1</Uso minimo>
<Usd maximo>1</Uso maximo>
<LoopID></LoopID>
<LoopPadre></LoopPadre>
<Mapa nodo></Mapa nodo>
<Campo>
<Nombre>Regld</Nombre>
<Descripcién>Identificacion de Registro</Descripcién>
<Formato>3</Formato>
<Tipo>3</Tipo>
<Inicio>1</Inicio>
<Longitud>3</Longitud>
<SignoExplicito></SignoExplicito>
<SignoPost></SignoPost>
<Entero></Entero>
<PosDecimal></PosDecimal>
<Complementa></Complementa>
<PuntoImplicito></PuntoImplicito>
<Relleno></Relleno>
<UnCero></UnCero>
<Dato>HDR</Dato>
<MapaNodo></MapaNodo>
</Campo>
<Campo>
<Nombre>Document_Type</Nombre>
<Descripcion>Document_Type</Descripcion>
<Formato>3</Formato>
<Tipo>3</Tipo>
<Inicio>4</Inicio>
<lLongitud>4</Longitud>
<SignoExplicito></SignoExplicito>
<SignoPost></SignoPost>
<Entero></Entero>
<PosDecimal></PosDecimal>
<Complementa></Complementa>
<PuntoImplicito></PuntoImplicito>

! Export Layoult.
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Ejemplo de archivo Edi

UNB+UNOA:3+12345678901234+00913443000173+010620:1613+111655'

1.-UNH+1+DESADV:D:96A:UN:A01051"
2.-BGM+352+34561"
3.-DTM+137:200010061613:203"'
4.-MEA+AAX+AAD+KGM: 680’
5.-RFF+CRN:P300192901"
6.-NAD+CZ+0020311500'
NAD+SE+12345678901234'
7.-RFF+ADE:113115'

NAD+CN+BRE'

8.-LOC+11+X1"

9.-EQD+TE+MKK1111’

10.-CPS+1++1"
11.-PAC+3++BSP-0160::92'
12.-QTY+52:7:PCE'

13.-PCI+17'

14.-RFF+AAT:110000001"
15.-GIR+3+110000001:ML++LRY004M8A:BU'
PCI+17"'

16.-RFF+AAT:110000002"
GIR+3+110000002:ML++LRY004M8B:BU'
PCI+17"'

RFF+AAT:110000003'
GIR+3+110000003:ML++LRY004M8C:BU'
17.-LIN+++7701694156:IN++0'
18.-QTY+12:21:PCE'

RFF+ON:36734'

CPS+2++1'

PAC+2++BSP-0160::92'

QTY+52:9:PCE'

PCI+17"'

RFF+AAT:110000034"
GIR+3+110000034:ML++LRY004M8D:BU'
PCI+17"'

RFF+AAT:110000040'
GIR+3+110000040:ML++LRY004MSE:BU"
LIN+++7701695387:IN++0"
QTY+12:18:PCE'

RFF+ON:28467'

19.-UNT+39+1"

UNZ+1+111655'
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LOGROS ALCANZADOS

En esta empresa adquiri conocimientos de edi, de transacciones utilizadas para
envio y recepcion de informacién de empresas automotrices, asi como la
interpretacion de guias de procesos de envié de archivos para empresas
automotrices, este aprendizaje me abrid las puestas para trabajar en E-
Buisness en Monterrey, pero debido a otro oferta de trabajo en Acumen, esta
oferta fue rechazada.

Mejore mi portugués debido a que las guias de Renault Brasil estaban en
portugués, los reportes se generaban en ingles para ser visualizados en el Ateb
traductor por lo tanto puso en practica mis conocimientos de ingles, aunque
fue poco tiempo en esta empresa me permitid estar en contacto con
estandares internacionales como Edifact, AnsiX12
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Capitulo 4

SOFTWARE UTILIZADO EN TERRA NETWORKS
HOSTING

Para dar a conocer su empresa en el mundo, a través de Internet, es necesario
hospedar su sitio en un servidor que esté conectado las 24 horas del dia, que
permita recibir sin problemas todos los visitantes que desee, sin dafiar su
imagen por una lenta descarga de su sitio web.

El servicio de hospedaje de paginas web cuenta con las caracteristicas de
espacio en disco y transferencia que el sitio necesita para operar
perfectamente en Internet.

Se tiene un panel de control amigable, con el que se puede administrar el sitio
facilmente.

Se cuenta con estadisticas y graficas de visitas diarias, semanales, mensuales,
se podra conocer cuales son las paginas mas visitadas del sitio y asi establecer
estrategias para aprovechar él trafico de la pagina.

El servicio incluye cuentas POP3 de correo y en las plataformas de hosting Unix
se podra consultar tu mail desde cualquier punto de conexién a Internet.

CARACTERISTICAS

» Seguro: El sitio estara protegido ante cualquier posible ataque cibernético.

» Confiable: El sitio siempre estara a la vista en la red.

» Rapidez: Los visitantes veran un veloz despliegue de las paginas Web.

» Monitoreo continuo: Modernos sistemas de alerta que monitorean la red
constantemente para prevenir y corregir fallas.

» Tecnologia de Punta: Nuestro sistema soporta todo tipo de paginas sin
importar la aplicacién que haya sido utilizada para tu desarrollo.

» Soporte Técnico Calificado: Atencidn personalizada en caso de contingencias
o dudas, las 24 horas del dia, todos los dias del ano.
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TIPOS DE PLANES SEMESTRALES, ANUALES Y MENSUALES

HOSTING COMPARTIDO UNIX HOSTING Servicios Adicionales Hosting
COMPARTIDO Compartido
Windows
Hosting Micro Hosting Micro W Transferencia de datos MB/mes
|Hosting Bronze Hosting Bronze W Espacio en Disco (bloques 5 MB)
|Hosting Silver Hosting Silver W Cuentas POP (cada cuenta)
|Hosting Gold Hosting Gold W Movimiento en DNS uno/mes
|Hosting Platinum Hosting Platinum W

Figura 4.1 hosting compartido unix

Espacio en Disco en MB Espacio en Disco en MB
Transferencia Mensual en GB Transferencia Mensual en GB
Cuentas Cuentas correo (para configurar como POP,
Email Forwarding o Email Autoresponders
correo (para configurar como POP, Email Panel de Control
Forwarding o Email Autoresponders
Panel de Control Graficas Urchin
Graficas de Estadistica de visitas MS FrontPage2000 Extensions
Extensiones MS FrontPage2000 Acceso via FTP 24/7
Acceso via FTP 24/7 Windows 2000 w/ IIS 5.0
ODBC data sources(access/foxpro) Archivos Raw log
Windows 2000 w/ IIS 5.0 ODBC data sources(access/foxpro)
Archivos Raw log SGI - Apache Web Server
Apache Web Server ASPmail
ASP support ASPupload
CGI bin para Perl ASP s
SQL 7.0 CGI bin for Perl
MySQL database support SQL 7.0
PHP/FI MySQL database support
Same-day Setup PHP/FI
Web-based Email Same-day Setup
Disk Usage Meter Web-based Email
Website Promotion Wizard Disk Usage Meter
Website Checker Website Promotion Wizard
FormMail Website checker
Hit Counter FormMail
Shopping Cart & Credit Card Hit Counter
Ad Server Shopping Cart & Credit Card
RealAudio/Video Ad Server
Secure Server (SSL) RealAudio/Video
Secure Server (SSL)

Figura 4.2 hosting compartido unix y Windows



SITEBUILDER

Terra te ofrece a un disefiador para realizar su pagina y la entrega lista para su
publicacion. Posteriormente, sin requerir ningun tipo de conocimiento técnico el
creador de paginas Web - SiteBuilder te permitird hacer cualquier cambio en la
pagina.

Esta herramienta contiene multiples opciones para escoger el disefio, color,
textos, incluir fotos, galerias y mucho mas.

Esta herramienta permite subir la pagina de Internet en un sélo dia, se puede
hacerle cambios en todo momento. Se tiene soporte los 7 dias de la semana,
las 24 horas

La herramienta de Sitebuilder consta de 7 pasos para la creacion de la pagina
web, mediante plantillas. Este proceso se muestra en la imagen siguiente.
(Figura 4.3)

el
@ | = | hitp:/idy cluster. stngval1 .us.diy-servers.netjservIet WSC, jsessionid=02062 A3B302CE 1 28O0 CAE5U3AEE L 7S, SFB4EDF3Tsubaction: el 423 | || 2=
Archivo  Edicidn Wer  Eavoritos  Hetramientas  Ayuda
Ll oy I D oge — . o = i »
| sitebuilder | | kgt B g v ik Paging = (F Herramientas -
" vt periecta /
- —
< (D) (n) / [= E—% 5]
] (A d n [
LY Ly 4
Nal=
& mneernet F00% T

(Figura 4.3) 7 pasos de la herramienta de sitebuilder
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ADLS
Acceso de Internet a alta velocidad, servicio transferido a Alestra.

ADSL son las siglas de Asymmetric Digital Subscriber Line ("Linea de
Suscripcién Digital Asimétrica"). ADSL es un tipo de linea DSL. Consiste en una
transmisidon de datos digitales (la transmisién es analdgica) apoyada en el par
simétrico de cobre que lleva la linea telefénica convencional o linea de abonado
(cliente de linea telefénica), siempre y cuando el alcance no supere los 5,5 km.
medidos desde la Central Telefénica, o no haya otros servicios por el mismo
cable que puedan interferir.

Es una tecnologia de acceso a Internet de banda ancha, lo que implica
capacidad para transmitir mas datos en un mismo tiempo.

Esta tecnologia se denomina asimétrica debido a que la capacidad de descarga
(desde la Red hasta el usuario) y de subida de datos (en sentido inverso) no
coinciden. Normalmente, la capacidad de bajada (descarga) es mayor que la
de subida.

En una linea ADSL se establecen tres canales de comunicacion, que son el de
envio de datos, el de recepcion de datos y el de servicio telefénico normal.

La siguiente imagen figura. 4.4 muestra la conexion de un servicio de banda
ancha fisicamente.

Linea de Taléfono » @
;-
Teléfono, Fax, 2 . /
TV satelital, et f g‘f & @
@\‘L—@f
. Microfiitrg
(pestals uns an
nlln Ewntenrkin]
C&.Iﬂk’n

Figura. 4.4 diagrama de conexiéon en Adls
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Antivirus

Servicio de antivirus que proporciona Terra, esto lo hace mediante una alianza
con MCAfee. La siguiente imagen muestra la pagina de inicio del centro de
seguridad para informacién, contraccion y descarga del software figura 4.5

{2 Terra - Centro de Seguridad - Windows Internet Explorer LEX)

B ) ] [eeose |5

—
& - [ D httpiseguridad.terra,com.mfantivius asp

| frchivo Edidon  Ver Favorios Herramientss  Ayuda

g ‘ D Terra - Centro de Sequidad

terp@ ™ erme
—l X T

Cantro de Seguridad > Productos

‘;ﬁ Antivirus
~ - FEl antivirus n° 1:

detecd6n y eliminadén de virus en tiempo real

Proteccién garantizada

Siempre alerta

» Desde cualquier procedencia

| onoce _
lanueva version

. deproductos

¥

@ Inisrnet H100% v

Figura 4.5 pagina de inicio del centro de seguridad.

DOF

El Diario Oficial de la Federaciéon en Internet es una herramienta de alta
tecnologia que pone a su disposicidn la informacién oficial a través de un
amigable sistema. Es una copia fiel del Diario Oficial de la Federacidon impreso,
a través del cual el Gobierno Federal, da a conocer Leyes, Decretos, Reformas,
Circulares, Resoluciones y Disposiciones de las diferentes Dependencias y
Organismos descentralizados del Gobierno Mexicano.

El Diario Oficial de la Federacidon a través de Internet contiene la totalidad del
texto correspondiente a los ejemplares publicados desde 1973 a la fecha y los
textos de los indices de los ejemplares publicados desde 1917 a la fecha. Para
facilitar la consulta del DOF a través de Internet se divide en apartados de
busqueda. La siguiente figura muestra la pagina de inicio del servicio de DOF.
Figura 4.6
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{= Terra - DOF EN PORTADA - Windows Internet Explorer BE”E

¢ Archivo  Edicidn Mer  Eavoritos  Herramientas  Avuda

|E~ hitkp:f fdaf terra, com, ) V|*f)< |':"-'-'-=f-5'-' | }'—".::vj

\-_',“

i = : - o Fo = 2
W |(__,'Terra-DOF EN PORTADA [ | - f - B - [ pagng - (CF Herramientas -

Ayuda | Acercade | Suscripcion | Servicios a Clientes | Estado de Cuenta

|

Buscar en Internet # : -~ T
\Diario Oficial
“eew dela Federacion
Consulta todo sobre !
ﬁ. - La misceldnea fiscal, g
’@m G X r

en INTERNE T - Licitaciones y mds.

Sdo Suscnptore:

Ejemplar de Hoy EN PORTADA Elemplar de hoy 20 Febrero 2009 BT
Ejemplar completo » ) i |
Archivo Historico INDICE Contrasena
Publicaciones NDICE | |
Importantes PRIMERA SECCION e
Hormas Oficiales PODER LEGISLATIVO
Salarios CAMARA DE DIPUTADOS el
M|sce'lar.1 = Flsr'_&l Acuerdo gue establece loz ineamientos v monto de los ahorros €n el Prezupuesto de
Comercio Exterior » Egre=oz de la Federacion para el gjercicio fizcal 2008 correzpondients a la Camara de :
Convocatorias Diputados =2 ﬂ ENTRA AL
Anexo Grafico Sobre las percepoionss de los diputados federales v servidores plblicos que prestan _‘l‘ CH‘T DE
Actualizador Fiscal » sus servicios para la Camara de Diputados de'l H. AYUDA
7 Verindice del Dia agui o] B
er Indice del Dia agui -} @ \'L"le_'ERAC'HVA
T
| Febrero SECRETARIA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO G comentarios
__._'_—_' 1] contactanos
|2009 v| ["] PODER EJECUTIVO ——
e SECRETARIA DE HACIENDA ¥ CREDTO PUBLICO
RFSO INION mediants la cual =& aptariza la incnrneracion de [1AS Ginhal Azsst m ]
< i |
Esperandoahttp:!f,l’dof.terra.com.mx,l’... -----------] ﬂ Zona desconocida 00
Figura 4.6 pagina de acceso al servicio de Dof
VENTAJAS
+ Ejemplar del dia a partir de las 7:00 a.m. en HTML, Word y PDF.
« Archivo Historico que comprende Indices a partir de 1917 a la fecha, asi
como los ejemplares completos desde 1973 a la fecha.
« Miscelanea Fiscal de 1995 a la fecha.
« Normas Oficiales Mexicanas.
« Principales Indicadores Econdmicos (exportables a Excel) y Salarios
Minimos.
« Convocatorias y Licitaciones.

Sistema de Busqueda rapido y eficiente
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LEGAL.

Es una pagina que le muestra la Informacion juridica y legal actual.

Legal te ofrece la informacidén que necesitas de una manera rapida y eficiente

mediante amigables sistemas de blusquedas en sus diferentes secciones:

« Jurisprudencia de la Suprema Corte de Justicia y del Tribunal Fiscal de la

Federacion.

« Legislacién Federal que contiene leyes, reglamentos, decretos y estatus

de las ramas del derecho.
» Diario Oficial de la Federacion

« Legislacién Estatal del Distrito Federal, Estado de México, Jalisco y

Nuevo Ledn.

« Boletin Judicial de Nuevo Ledn y Baja California.

» Miscelanea Fiscal de 1995 a la fecha.

La siguiente imagen muestra la pagina de acceso del servicio de Legal. Figura

4.7

| #2{| %] |00z | o=

@. =i \g hittp:fflegal.berra. conn.mx/
-

o frchivo  Edicidn Wer  Favoritos  Herramienkas  Ayuda

\:r:f '&1 i@\.egal ‘ |

fml ) »
S = B o= [hPagna - () Herramientas -

bor

_ Tera tu pagina de inicio  Aviso Legal . Privacidad

P
Febrero 20, 2009

Portada

Secciones Buscar | | en: Buscaren.. v
Jurisprudencia

Legislacion Federal -

Diario Oficial La Noticia de Hoy
Comercio Exterior Inminente la recesién en México: México: fuerzas armadas preparan
Miscelanea CCE narcotraficantes

Legisiaciin Estatal Es inminente la recesion en México ante los

Bolefin Judicial indicadores economicos desfavorables v la

Foras de Discusion perdida de emplecs...

Mcectoeis miés informacion b
Agenda de Eventos
Colaboradores Legal -

e Sitio Legal Tu Punto de Vista

eTVICios ™ e T
Ayuda en Linea ' Gobiernos en México Bena |:|e- muert.e/l:llvldlllra ety
Servicio a Clientes T = dice politologo
Acerca de... AR R R L i Port Mauricio Torras

Suscripcion ! ‘Secretarias y Dependencias en Mexico
Comentarios Detris de la propussta habris un “afén
Actualizacion * Institutos y Comisiones en Mexico pragmstica”, para captsr votss sntes de las
Estado de Cuenta ey
Club de Compras ' Partidos Peliticos en Mexico ElECTIane=

Mapa Terra 5 i n Ver Articulo Completo

= Gobierno y Politica Internacional _—
= Universidades de Dereche » Opina AGUI
SUEERCTVe ; Diarios y Boletines Oficiales en el ¥ Otras Opiniones
Extranjero
4 Sitios de Arbitraje Comercial
4 Otros Sitios Legales...
o
£ | >
4 € mternet 10 -

Figura 4.7 pagina de acceso al servicio de legal

64



IDSE.

IMSS desde su empresa (IDSE), es un servicio que Terra y el IMSS ofrecen el
cual busca hacer mas eficiente la comunicacién entre las empresas y el
Instituto Mexicano del Seguro Social, para realizar los movimientos afiliatorios,
la figura 4.8 muestra la pagina de inicio de Idse en el portal de Terra.

Ahora con Terra su Empresa podra realizar los movimientos afiliatorios de
reingreso, modificaciones y bajas. Adicionalmente, con la Firma Digital tendras
nuevos servicios que te ayudaran a disminuir el trabajo administrativo y a
reducir la posibilidad de errores u omisiones a través de los nuevos servicios
que ofrecemos:

e Firma Digital: Herramienta que te permite realizar y enviar los tramites
afiliatorios al Seguro Social via Internet de manera segura y sencilla.

e Consulta de:
« Emision (EMA y EBA): Recordatorio de aviso de pago que puede ser
Mensual (EMA) o Bimestral (EBA).

+ Confronta: Podra confrontar los datos de la EMA con el SUA

e Pago del SUA en linea: Herramienta para que el patron realice sus pagos en
linea del IMSS, Infonavit, RCV (Retiro y Cesantia)

(= Terra - Sistema Integral de Recursos Humanos - Windows Internet Explorer E]@EJ
@ui——: - !.BL http:/fediexpress, terra, com. my/sirh)sirh_info. asprl=1 V| > | X! | ‘ 2|~
? 7&}[h7i\:n Edicidn  Wer  Favoritos  Herramientas  Ayuda ar 7

% o !@Terra-swtema Inteqral de Recursos Humanos [_| F} * B @ * |:57 Pégina - -f_{; Herramientas - i

= Buscar en Internet |

Bor faver ingrese Cusnta y Passwerd

Cuenta

SRH/ [ *

Lista 0 Internet H100% -

Figura 4.8 acceso a servicio deidse 1y 2
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BENEFICIOS

Firma Digital

Soporte telefdnico e interactivo las 24 hrs. los 365 dias del afio
Capacitacion constante del producto

Seguridad, todo se hace por computadora, no hay pérdida de
documentos

Transmision de movimientos afiliatorios sin restricciones de horario
Confirmaciéon de movimientos afiliatorios en un promedio de 5 hrs.
habiles

Consulta de afiliacién, confronta y emisién (EMA! y EBA?)
Improcedencias por errores en la captura de los movimientos afiliatorios
(menos del 3%).

Reduccién de un 90% de viajes al IMSS Evitar las largas y molestas
filas.

Reduccién de costos operativos en el tramite de los avisos afiliatorios al
IMSS.

Incremento en la eficiencia y productividad de la empresa en sus
procesos administrativos.

En esta pantalla nos muestra el logeo al servicio de idse2, teniendo en cuanta
gue también existia el servicio de idsel, que era de igual forma para enviar
movimientos afiliatorios al IMSS pero sin un certificado digital.

En el servicio de Idsel se tenian las siguientes menus figura 4.9.

Documentos enviados
Documentos recibidos

Crear documento Afiliatorio
Ausentismos e incapacidades
Exportacién a Sua®
Consumo

Buscar trabajador

Pago de Sua

Movimientos que se podian realizar en idsel

» Crear un Documento Afiliatorio

» Capturar los datos de un Empleado

» Importar un Archivo con los datos de un grupo de Empleados

» Consultar la Lista de Empleados que integran un Documento Afiliatorio

Activo

» Consultar los datos de un Empleado
» Modificar los datos de un Empleado
» Borrar Movimientos del Documento Afiliatorio Actual

! véase el glosario
2 véase el glosario
3 véase el glosario

66



» Consultar/Imprimir/Guardar los Movimientos del Documento de Afiliacion
Actual

Utilizar otro Registro Patronal en un Documento Afiliatorio Activo

Borrar el Documento Afiliatorio Actual

Enviar al IMSS el Documento Afiliatorio Actual

Mensajes en Cola de Envio

» Mensajes Enviados en los ultimos 60 dias

Consultar/Imprimir/Guardar los Movimientos de un Documento de Afiliacion
Enviado

» Mensajes Recibidos en los ultimos 90 dias

» Consultar/Imprimir/Guardar los Acuses de Recibo y los Resultados de
Afiliacion

» Borrar los Acuses de Recibo y los Resultados de Afiliacién

» Cddigos de Error que envia el IMSS en los Resultados de Afiliacion

v ¥ ¥V ¥

v

{2 EDI Express - Windows Internet Explorer [BEE]
G- ; e S84 x) [ ToE

i mwchivo  Edicisn  Ver Favorkos  Herramiertas  Ayuda

w ‘EEDIEXDFESS

TR e Tre——

isltime

Registro Patronal | Cuenta Enviara MOV €N
in 04314304108  damo mss 1 ig2s
i5n 11011112106  demo mss 1 182¢
11011112106  demo mss 1 1823
n  ¥6439541100  damo mss 2 1822

& Internet

74 Inicio /5 EDI Express - Winds... AORTA DE EXPERL., | [0\ Sintit

Figura 4.9 pagina de idse 1
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En el caso de idse2 (Figura 4.10 ) este logeo sera ingresando la ruta de un
certificado digital al igual que el registro patronal asociado a dicho certificado,
la siguiente imagen muestra la ventana de trabajo ya después de ingresado el

certificado y Registro Patronal.

= DI Express - Windows Internet Explorer

@— y > ig, https:|fediexpress, terra, com.mxEDIEXpress, asp

Archiva  Edicidon  Wer  Faworitos  Herramientas  Ayuda

"f-:? e |@EDIExpress

f-} * B cg_) * oy Pagina - (O Herramientas ~

> Dortads » [DSE Express > IDSEZ (Firma Digitsl] = Afiliacién

| ouecer: I

_~ Tens tu pagina de inicio " Aviso Legal -~ Privacidad

& nvuba mTERAGTIVA

TE ORT AR
ARG HIVD
CON HOVE

CAFTURA
MOVIMIENT O

LISTADD DE

IDSE Express
HOVIMIENTOS

ENVIAR AR GHIVO
AL MSS

ESTATUS
DE Envio

Clisntes

Pago del SUA

IDSEZ (Firma Digitsl)

- Afiliacion Tipo Movimiento: l_Clg-_R_eig[z:z_o

Curp: |
Apellido Materno: |

« Confrenta
« Emisidn
- Buscar Trabajador

» Ausentismos e
Incapacidades

+ Exportacion = SUA

- Blsgueds de UMF
Unidad Madica:
o aplica sn Biafst i m

Servicios Adicionales

Actualizar Contenido

Selaccicne uno -

Tipo Trabajadar:

Servicio a Clientes

Nss: | |
Apellido Paterno: | |

Nombre: | |

Tipo de Salario: | 5.5 o i ~|

Causa de o Aplics ]
e ]
e Satts emens ol 9]

Ayuda

[ norecan | [Fecmnen | [Elwueva | J 1< ]

4 EX Bl

il & Internet HA00% -

Figura 4.10 acceso a idse2

DOMINIOS.

Es el nombre de tu empresa en Internet. Un Dominio es el nombre que registra

para identificar un lugar en Internet. En la

red opera como la direccién virtual y

escaparate de marca. Es el Unico identificador que se tiene para ser localizados
en Internet, es como nuestro domicilio virtual.

» El formato para una direccion de sitio web profesional normalmente
es:(ejemplo: www.nombreempresa.com.mx) mientras que una direccion de
correo electrénico generalmente es: ejemplo:

gerente@nombreempresa.com.mx

» En esta era digital es muy recomendable que se utilice el nombre de tu
compafiia o proyecto personal cuando realizas transacciones comerciales en
Internet, ya que de esa forma sera mas facil ser localizado en la red.
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CARACTERISTICAS:

» Estan formados por varios grupos de caracteres separados por puntos. Los
caracteres situados al final del ultimo punto ortografico indican la actividad o
procedencia territorial.

» La asignacion de Dominios estd regulada por organismos Nacionales e
Internacionales, para evitar la duplicidad de Direcciones.

BENEFICIOS:

» Facilidad y rapidez en la reserva de tu dominio.

» Identidad Propia e independiente, no es lo mismo estar en Internet con tu
propio nombre o el de tu empresa que estar vinculado a tu proveedor de
acceso.

» Contratacién en linea de dominios genéricos y territoriales .com .net .org y
los .mx

Actualmente existen dos diferentes tipos de dominios: Los Dominios Genéricos
y los Dominios Territoriales.

Dominios Territoriales

Son los dominios mantenidos por cada pais. Para proteger la identidad de tu
marca o proyecto personal en un pais es importante registrar tu dominio con
este tipo de extension.

Este tipo de dominios se componen de dos letras; por ejemplo .mx se utiliza
para México, .es para Espafia, .co para Colombia, etc.

Existen diferentes Dominios Territoriales como son:
.com.mx
.gob.mx
.net.mx
.edu.mx

Dominios Genéricos

Son todos aquellos dominios basicos que no tienen registrado el lugar de
origen del Dominio, y pueden ser registrados por cualquier persona o empresa
de cualquier parte del mundo.

.com - Se usa para sitios comerciales y personales

.org - Recomendado para organizaciones no lucrativas

.net - Se recomienda para compafias relacionadas con la infraestructura de
Internet.
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MAIL PERSONALIZADO

Esta herramienta le permite asociar el nombre de tu dominio a tus cuentas de
correo electrénico.

Los clientes, proveedores y amigos podran recordar facilmente la direccion de
correo, de la familia, Empleados y Socios Estratégicos podran contar con una
cuenta de mail con el nombre de la Empresa, Negocio o proyecto personal.
Beneficios Mail Personalizado
Mantente siempre en contacto.
+ Las cuentas de Correo electréonico seran independientes del proveedor
de acceso, es decir, si decide cambiar de proveedor ino pasa nada!l, sus

cuentas de correo seguiran siendo las mismas.

« Podra acceder y revisar sus correos en su computadora por Pop3
(Outlook) y/o por via web (TerraMail).

« Genera sus propias cuentas de correo a través de un Panel de Control y
administrelas de la manera mas sencilla.

« En cada una de las cuentas generadas podra establecer las siguientes
opciones: Forward y Autoreply

« Seguridad en el envio y recepcién de informacion.

La siguiente imagen figura 4.11 muestra el panel de control de un mail
personalizado, esta se accedera mediante un user y un password.

el de Control - Windows Internet Explorer

] [%][%] | e

M ov Bl = - [rpagna - () Herramisntas -

Listo & Internet #100% ~

Figura 4.11 acceso al panel de control

70



EDI

EDI, es el intercambio electrénico de documentos de negocio, a través de
sistemas de cdmputo e infraestructura de telecomunicaciones o Internet.
Contamos con soluciones EDI adaptadas a las necesidades de su empresa:

WEB EDI: Si es proveedor de Wal-Mart, Chedraui, Comercial VH, Home Depot,
entre algunos otros, por ejemplo, ahora puede recibir documentos como
ordenes de compra, avisos, reportes y mas via Internet.iConsultelo aqui!

EDI permite el intercambio electronico de documentos comerciales como:

» Ordenes de compra
» Avisos de pago
»Notificaciones de embarque, etc

Usted obtendra....

» Incremento de la productividad y automatizacién de los procesos.

» Clara administracion de las transacciones.

» Seguridad en las transacciones comerciales.

» Disminuciéon en tiempos de elaboracién y transmision de documentos
comerciales.

» Comunicacién sin intermediarios.

NOTA: los costos de edi son muy elevados a diferencia de webedi, estos
oscilan entre los 2500 pesos a los 235 mil pesos y se maneja mediante un
software denominado Gentran Director.

WEB EDI fig 4.12
¢Qué es el WEB EDI?

Intercambio electrénico de documentos de negocio.

Servicio que facilita la comunicacion con tu socio comercial desde tu
computadora mediante el intercambio electréonico de documentos de negocio
como Ordenes de compra, avisos de pago, notificaciones de embarque, todo
esto a través de Internet.

Obtendras...

* Intercambio de documentos comerciales en menos de 5 minutos las 24 horas
del dia.

*Negociaciones con otros socios comerciales sin costo adicional.

*Seguridad en las transacciones comerciales.

*Disminucion de los errores manuales.

+ Comercial VH Orden de Compra

+  Wal-Mart : Orden de compra y Aviso de Pago
« Chedraui : Orden de compra
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Home Depot :Orden de compra
Carrefour Orden de compra,
Inventarios

Gigante: Orden de compra

Casa Ley: Orden de compra
HEB: Orden de compra

HEMSA: Orden de compra
Benavides: Orden de Compra
Oxxo: Orden de Compra

Reporte de Ventasy Reporte de

Costco: Orden de Compra y Aviso de Pago (Solo web edi no hay ftp )

/= Web EDI - Portada - Windows Internet Explorer

EEX

G@ ¥ ‘E‘| hittp:ffwebedi. terra,cam, mxf

=) 4[] [coose [E2E)

: prchivo  Edicién’  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuds

=

W & IQWe,b EDI-Portada

A fsh - [0k Pagins « (0 Herramisntas -

=

La comunicacion electronica mads
efectiva para impulsar su negocio.

Web'El

'S mejor herramienta de ventas

€ 1nternet

4,12 pagina principal webedi
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ACTIVIDADES REALIZADAS EN TERRA NETWORKS

ACTIVIDADES COMO SUPERVISOR
Reporte operativo diario.
» Efectividad de su grupo de su equipo de trabajo ( IN )
Se verifican métricas diarias de llamadas y se da retro al ejecutivo si es que
hubo perdida de llamadas y el motivo al igual en el monitoreo se verifica que
se resuelva la el problema del cliente.
e Cumplir con las metas de llamadas para (OUT) y de seguimiento.
Se revisa junto con el ejecutivo que sus WO y SD tengan status, para si es
necesario mandar retro a 2 nivel para la actualizacién o cierre del mismo para
el correcto seguimiento del problema
« 100% registro de llamada, estatus y ejecutivos en revisién.
Revision en linea de la captura de llamada al azar con los Ejecutivos. Al igual
gue status de casos complicados. Ejecutivos nuevos mayor revisién de
llamadas, escalacion, etc.

e Registro correcto y con calidad.

Revision del correcto llenado que se conciso y que transmita en pocas palabras
lo que se le realizo al cliente en la llamada.

« Validacion de cada WO que se escale

Validaciéon de toda wo que se escala y revision minuciosa antes del ok, o la
fecha de homologacidn si se presentan dudas se consulta con el area
pertinente para evitar que sea cerrado por mal escalamiento y se prolongue la
solucién al cliente.

« Agenda de temas en que los ejecutivos estan fallos para dar capacitacién,
taller o examen

Preparacion de talleres para la correcta solucién de problemas comunes, al
igual que mails informativos de resolucidn de casos para si en el futuro se
presentaran casos similares saber como resolverlos. Si es necesario se
coordinara con el area implicada para que de una retro para la correcta
solucién del problema.

+ Champions de soporte administrativo y técnico.
Se ubica a los ejecutivos con cualidades para técnico y administrativo, al igual

gue disposicién para ayudar al cliente estando o no la solucidn en sus manos.
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« Responsable de que el 100% de WO de su equipo de trabajo estén
resueltas en menos de 48 hrs

Se revisa con el Ejecutivo la pronta respuesta de sus wo, si pasa del tiempo
normal de pide retro a 2 nivel.

« Retroalimentar a los ejecutivos que estan haciendo mal trabajo de solucién
o escalacién

En la llamada que se esta grabando se mandan mensajes por el cisco si se
detecta que estdan dando mal la info. al cliente, al igual que si se falla en la
calidad de la llamada, si se tiene alguna retro de 2 nivel de que se escalo mal
un caso, se le indica al ejecutivo, se toman medidas para que no suceda de
nuevo ademas que se baja la informacidon a las demas personas del grupo o
call si es necesario

« Unico contacto entre sus ejecutivos y cualquier solicitud con otra area.
Se confirma el Unico medio para la escalacion a 2do nivel que es el supervisor.

+ Responsable de monitorear y corregir de acuerdo a las politicas y reglas
establecidas

Se hacen los monitoreos por dia para tener la meta a la semana de 20
monitoreos, con el respectivo reporte de calificacién al igual que la retro al
Ejecutivo del cual se tomo la grabacién.

e Cumplir con monitoreos semanales

Se hacen 4 grabaciones de Ejecutivos al igual que en linea para detectar
fallas comunes en la llamada con la retro respectiva para la mejora
continua de la llamada.

« Escalar en tiempo y forma, a los foros adecuados. Tener todos los teléfonos
y ser localizables en un 100%, asi como responsables de areas dentro de la
empresa ( previa validacion de su coordinador )

Los Ejecutivos tienen mail de escalacion de fallas, siendo de primera instancia
hacerlo llegar al supervisor, a su vez el responsable escalar al area
correspondiente en resolver la falla, y se tiene en el lugar de trabajo ext. de
Mty y Méx. Asi como correos por si se presenta una falla y no hay un sup. en
turno, los ejecutivos tienen los teléfonos actualizados de supervisores y
coordinadores.

« Estar al tanto de la operacidn al inicio de la jornada en dias que no se
presenten.

Se hacen llamadas al call en diferentes horarios para verificar la asistencia, al
igual el nUmero de llamadas en cola y si se tiene algln problema.
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« Puntualidad y revision de pendientes-entrega de resultados al terminar su
jornada.

Se les pide actualizar su control diarios de wo* y sd®, para darle continuidad a
los pendientes que se tengan, caso que se salgo del tiempo escalado se pedira
apoyo de seguimiento o si es necesario se tomara como pendiente de
supervisor, se tiene control del los mails enviados a eacs® para alguna solucion
del caso y se pide status continuo del mismo.

« Apoyar al resto de supervisores a desarrollar actividades que ustedes
dominan para capacitar.

Aun pendiente, solo por confirmar en que requieren ayuda de mi parte o si
surgen dudas ver si son comunes y tratar de resolver en ese mismo momento.

e Asegurar la calidez en el servicio hacia nuestros clientes, bajo la premisa de
que el cliente es mi amigo.

Inculcar como regla: la regla durea que indica que “hay que tratar a los demas
como quieran ellos mismos ser tratados” y entender que el cliente es quien
sostiene nuestro trabajo.

e Cordialidad entre ustedes y su equipo, respeto, y sumamente estrictos
para quién comete errores sea del grupo que sea, primero via retro al
supervisor y segundo escalando en caso a coordinador o direccidn.

Existe muy buena relacién entre supervisores y coordinadotes, lo que fomenta

la confianza y asi los ejecutivos para que se corrija lo que se esta haciendo

mal.

« Faltas graves, quejas fuertes, casos fuera de control de inmediato
reportarlas a un servidor y a su coordinador.

Se presenta el caso se hace en tiempo y forma.

e Asistencia diaria y control de retardos

Se revisan los reportes y se pasa al archivo de asistencia la igual si es
necesario se le indica el tiempo a cubrir si es retardo y si aplica regreso se
confirma con coordinador.

« Grabar llamadas en linea para reporte mensual

Se realiza en tiempo y forma 5 monitores de llamadas diarias.

* Orden de Trabajo
® Service Desk
® Ejecutivo de Atencién al Cliente
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Extras:

« Preagenda de Cepra’ validar que apliquen las visitas y si no cancelar.

» Trasferencias de VIP.

« Monitorear llamadas en cola.

« En caso de falla general, escalar y vigilar, que se aceleren las llamadas,
validando cuando se de el ok de 2 nivel que la falla halla sido resuelta.

« Asignacién de bono en base al desempefio.

+ Generacién de Reporte de nomina

+ Generacién de reporte de wo y sd pendientes por resolver.

« Revision de captura en OSR.

« Entrega de terradolares (bonos asignados en base a desempefio)

« Asignacién de guardias de fines de semana.

« Revision de quejas, asignacién de seguimientos

+ Escalacién de wo y sd.

« Retroalimentacion a eacs de monitores.

« Capacitacion de nuevos productos

« Capacitacidon de nuevos procesos de call center

« Capacitacion de nuevas clasificaciones en el osr.

» Etc.

" Empresa dedicada al soporte en sitio.
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EJEMPLO DE CLASIFICACION EN OSR®

PRODUCTO

CLASIFICACION

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

ITERRA BANDA ANCHA

ITERRA ACELERADOR

IASESORIA

ASESORIA BLOQUEADOR POP-UPS

IASESORIA INSTALACION
IASESORIA SOBRE PAGINA
IASESORIA USO PRODUCTO

FALLA

FALLA DURANTE INSTALACION
FALLA EN APLICACION

FALLA GENERAL

NO SE CONECTA

PAGINA NO DISPONIBLE

IANTIVIRUS

IASESORIA

IASESORIA INSTALACION
IASESORIA SOBRE PAGINA
IASESORIA USO PRODUCTO
NO RECUERDA LICENCIA

FALLA

ERROR EN LA DESCARGA
FALLA DURANTE INSTALACION
FALLA EN APLICACION

FALLA GENERAL

NO LE LLEGA LICENCIA

NO VALIDA LICENCIA

PAGINA NO DISPONIBLE

FIREWALL

IASESORIA

IASESORIA INSTALACION
IASESORIA SOBRE PAGINA
IASESORIA USO PRODUCTO
NO RECUERDA LICENCIA

FALLA

ERROR EN LA DESCARGA
FALLA DURANTE INSTALACION
FALLA EN APLICACION

FALLA GENERAL

NO LE LLEGA LICENCIA

NO VALIDA LICENCIA

PAGINA NO DISPONIBLE

CORREO SEGURO

ASESORIA

USO PRODUCTO

FALLA

FALLA GENERAL
LLEGAN MAILS CON VIRUS

IASESORIA INSTALACION

MODEM 2WIRE

WINDOWS 98
WINDOWS ME
WINDOWS 2000
WINDOWS XP
MAC OS 9

MAC OS X

MODEM SPEEDSTREAM

WINDOWS 98
WINDOWS ME
WINDOWS 2000
WINDOWS XP
MAC OS 9

MAC OS X

IASESORIA CONFIGURACION

MODEM 2WIRE

WINDOWS 98
WINDOWS ME
WINDOWS 2000
WINDOWS XP
MAC OS 9

MAC OS X

8 OSR sistema de registro de llamadas de terra niegwo

MODEM SPEEDSTREAM

WINDOWS 98

WINDOWS ME
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WINDOWS 2000
WINDOWS XP
MAC OS 9

MAC OS X

ITBA FALLAS

NO CONECTA

ERROR 619

ERROR 678

ERROR 691

ERROR 734

ERROR 769

FALLA APROVISIONAMIENTO
MODEM NO RESPONDE

NO ENCIENDE LED DSL/BBL
NO ENCIENDE LED ETHERNET
NO ENCIENDE LED USB

NO ENCIENDE MODEM

NO VALIDA CUENTA

NAVEGACION

LENTITUD AL NAVEGAR
NO ACCESA ALGUNAS PAGINAS
NO NAVEGA CUENTA

INFRAESTRUCTURA

FALLA LINEA MUERTA

FILTRO DE ACCESO INCORRECTO
FILTRO O SPLITER DANADO
INTERMITENCIA EN LINEA
RUIDO EN LINEA

GENERAL

LENTITUD AL NAVEGAR

NO HAY SALIDA A INTERNET
NO HAY VALIDACION

NO NAVEGA

VIRUS

OTRO VIRUS
VIRUS BLASTER
VIRUS MY DOOM
VIRUS SASSER

CORREO

SPAM

CLIENTE REINCIDENTE
DESINFECTADO
POSIBLE VIRUS
PRIMERA ADVERTENCIA

IASESORIA

IACCESO PANEL DE CONTROL
ALTA DE BUZON ADICIONAL
ASESORIA GENERAL
PERSONALIZACION DE CORREOS

FALLA

CONFIGURACION INCORRECTA
CUENTA BLOQUEADA

ERROR 501 INVALID DOMAIN NAME
ERROR 530 AUTHENTICATION REQUIERED
ERROR RELAYING 550

FALLA AL ENVIAR MAILS

FALLA AL RECIBIR MAILS

FALLA BUZON NO EXISTE

FALLA BUZON SATURADO

FALLA CORREO CORRUPTOS

FALLA CUOTA INCORRECTA

FALLA SERVER CORREO -G
INCONSISTENCIA EN BUZON

NO CONECTADO AUN

PROBLEMA EN BUZON

SMTP REJECTED RECIPIENTS

SMTP REJECTED SENDER

[TARDAN LOS MAILS EN LLEGAR

CONFIGURACION

MAC ENTOURAGE

78



MAC MAIL

MAC OUTLOOK EXPRESS
WIN MS OUTLOOK

WIN OUTLOOK EXPRESS

TERRA MAIL (WEB)

IASESORIA

IASESORIA DEPURAR BUZON SATURADO
IASESORIA E-MAIL PROTEGIDO
IASESORIA FILTROS

ASESORIA REDIRECCIONAR MAIL
IASESORIA RESPUESTA AUTOMATICA
IASESORIA USO PRODUCTO

HABILITAR ANTI SPAM

FALLA

FALLA AL ABRIR ARCHIVOS MAIL
FALLA AL BUSCAR MAIL

FALLA AL ESCRIBIR MAIL

FALLA AL LEER MAIL

FALLA AL LISTAR LOS CONTACTOS
FALLA AL LISTAR LOS MAILS

FALLA BLOQUEO DE MAIL

FALLA CORRECTOR ORTOGRAFICO
FALLA CUENTA/PASSWORD INCORRECTO
FALLA DE LENTITUD

FALLA EN PAGINA -G

FALLAS POR INCOMPATIBILIDADES

CORTESIA

CORTESIA DE IP FIJA
REGISTRO DE DOMINIO

IACCESO DIAL UP

CORTESIA DE MINUTOS DIAL UP

IASESORIA CONFIGURACION
INSTALACION
FALLA DESCONEXION CONFIG. CORREO

DESCONEXION POR VIRUS
FALLA LINEA CLIENTE

FALLA MODEM AL CONECTARSE
FALLA MODEM SE DESCONECTA
NO SE CONECTA - ERROR 619
NO SE CONECTA - ERROR 678
NO SE CONECTA - ERROR 680
NO SE CONECTA - ERROR 691
NO SE CONECTA - ERROR 718

NO SE CONECTA

EJEMPLO DE CLASIFICACION EN OSR
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EJEMPLO DE PANTALLA DE OSR figura 4.12

/2 0SR - Desarrollo Atencién a Clientes - INFOSELMEX' juany - Microsoft Internet Explorer = ﬂ[ﬂ
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=
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Figura 4.12 pantalla osr

EJEMPLO DE UN PROCESO EN EL CALL CENTER.

VISITAS TECNICAS

1. OBJETIVO

Atender al cliente en domicilio, resolviendo todos sus problemas, dudas,
proporcionando una atencidn personalizada, en la cual el cliente quede
satisfecho.

2. SITUACION ACTUAL

Cuando no es posible resolver el problema en linea, imputable al EAC (previd
de hacer todas las verificaciones correspondientes configuracién, pruebas en
linea, pruebas en CC)
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EAC le reporta al supervisor, supervisor acepta la llamada y se la comunica a
alguien que tiene mayor experiencia en el producto (TBA comunmente), al
cliente se le dice que se transfiere con la persona que agenda visitas.

EAC al cual se le transfiere le pregunta las causas (sondeo) y trata de resolver
el problema, por 2 da ocasion.

De no ser posible la solucion en linea, sé agenda visita técnica siguiendo el
flujo y tomando en cuenta las siguientes referencias.

3. FLUJO DE OPERACION

WN

ouk

El cliente no tiene los conocimientos y/o facilidad en el manejo de
equipo de computo, se le dificulta seguir las instrucciones que se le dan
en CC.

El cliente no desea seguir instrucciones y solicita visita.

Se verifica el historial para verificar si ha tenido visitas por el mismo
problema, si es la 2da visita en el mes por el mismo problema sé agenda
después de analizar y tomar en consideracidon todos los datos. (Ej:
Posible causa de cancelacién, motivo de retencién).

Maximo y como limite 2 visitas por mes.

Se agenda visita en sitio, con autorizacion de Supervisor.

Durante la visita se recibe llamada de Ejecutivo en Sitio para validar con
el cliente el caso resuelto, en caso de ser TT darle las instrucciones
correspondientes.

El seguimiento debe ser por parte de EAC que atendid la llamada asi
como de Supervisor

Todo se registra en OSR como modo informativo y referencia de casos
futuros.

4. REGISTRO DE DATOS

Una visita técnica sé agenda (registra) en OSR.
Solo hay visitas técnicas en Distrito Federal, Monterrey y Guadalajara.

5. ESPECIFICACIONES Y PROCESOS ALTERNOS

Posterior del Registro en OSR un Supervisor valida que los datos
llenados en la solicitud sean correctos.

Una vez llevada a cabo la visita técnica, el personal de Sitio tiene la
indicacion de comunicarse para dar status del caso (resuelto o
pendiente), atiende Supervisor en turno y se actualiza informacion del
caso.

En caso de no quedar solucionado el caso con la visita técnica se da
seguimiento por WO o TT, el seguimiento lo dara el EAC que atendid o
ya sea que se asigne a un EAC de seguimientos (para mayores informes
ver procesos: WO y Seguimientos EAC).
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ALGUNOS PROCESOS DEL CALL.

Estos son algunos de los procesos de call center, los cuales no se detallaran y

solo se indicara el nombre de los mismos.

Clientes vip

Reporte de fallas y escalamiento para Servicio de correo de clientes y OSR
Reporte de fallas y escalamiento para problemas relacionados con
infraestructura de Call Center

Proceso de contingencia

Quejas

Reporte de fallas de osr

Reporte de fallas de edi

Transferencia de dominios de otro proveedor a Terra
Llamadas cortadas

Politicas de captura en osr.

Wo Casos administrativos

Wo correo

Wo directorio comercial

Wo dof

Wo hosting, site y dominios

Wo idse

Wo mensajeria

Wo refacturacion

Wo refacturacion

Wo webedi.

Validacion de datos

Fallas generales

Llamadas generales

la
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EJEMPLOS DE CASOS DE SOPORTE

Cambio de plan Unix a Windows

Cuando se realiza el cambio de plan de unix a Windows los archivos que tenia
en el hosting anterior se compactan y se agregan en el nuevo plan de hosting
con la terminacién targ.gz. Ese archivo se tiene que descompactar en unidad
Winzip y subir los archivos a la carpeta del webroot.

Posteriormente con el cambio de plan cambia la IP, la cuenta y password son
los mismos datos. El cambio se reflejara después de las 3:00 p.m

Activar dominio

El proceso automatico envid a Verio® solicitud de reactivar y el hosting se
activa

Lista de contactos borrada
Solicitar recuperar informacién solo aplicaba para fechas antes de septiembre
Dominio caido y mensajes raros

Aparece D3F4c3d Fuck3rz ! ' I by K11LI3R B1LL en ves de verse el sitio
solicitar restaurar sitio y por lo regular lo hacen en un archivo comprimido

Correos que no le llegan a su cuenta.

Puede existir un pico de encolamiento en algunos dias y el cual genera
retrasos en algunos mails, favor de escalarlo para saber si esta es la causa

No recibe respuestas idse 2
Escalar al IMSS es poco frecuente
Alta su pagina en el directorio comercial y no aparece la ciudad

Escalar para activar la cuidad faltante en la Base de Datos de Directorio
Comercial.

No envia correos de todas las cuentas
Una posible causa esta inactivo en Osr por tener adeudo.

Por el adeudo puede estar disponible en nic-México y por eso no puede utilizar
cuentas

® proveedor de hosting en Alemania.
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Liberacion de dominio

Pedir carta y solicitar liberar dominio para y contactos del cliente y se elimina
del dns después de las 7:00 p.m se empezara a reflejar, después pueden
proceder a cancelar administrativamente los paquetes relacionados del dominio
y hosting.

En la pagina no accesa a ciertas bases de datos que antes si lo hacia

Posible causa que se haya hecho un actualizaciéon de un lenguaje soportado,
escalar para que se actualizada la liga a la base de datos.

Personalizacion de correo

Es necesario escalar si pertenece al viejo esquema, si no es asi cambiar en
panel de control.

Error 10 en archivo DispMag.
Enviar layoult'® al cliente para correccién en archivo.
Cambio de pasword en cuenta de acceso a idse

Cliente con cuenta de acceso diferente en la que aparece en osr, se escalara
para que 2do nivel cambie el pasword del Command ID

No recibe respuestas de idse

Si ya pasaron mas de 48 hrs. no se podra escalar a 2 nivel

No tiene Folio de Envio

Revisar el estatus en el que se encuentra el movimiento, si este es "3" el
movimiento ya fue aplicado en el IMSS vy la respuesta debe estar bajando y sea
falla del IMSS.

No puede enviar o recibir mails. En hosting

Primero revisar bien si en realidad el cliente tiene correo mediante el hosting o
mail personalizado con el NSLookup, si el resultado es un mailex1l entonces se
debera aplicar la configuraciéon del mail personalizado, si el resultado del NS
Lookup es mail-fwd.mx.oemgrp.com, entonces aplicar la configuracién para
hosting.

19 posicién de los campos para envié de documeribossl
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EJEMPLO DE PRESENTACION DE VISITAS EN SITIO figura 4.13

Aqui se muestra una presentacion de las visitas realizas por la empresa Cepra,
para las diferentes franquicias, las principales eran Mex, Mty y Gdl.

Las visitas se realizaban por diferentes productos, idse, adls, hosting, site
builder, gentran'® etc.

Aqui se detalla los status de las visitas, asi como una grafica que muestra el
detallado mensual de visitas realizadas.
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* 5e logro mantener el rango de visitas pramedio del mes pasado, la plaza con mayor numero de visitas fue Mex con 52, le sigue Gdl con
35 y MTY con 21.

+ Bajo nuevamente el volumen de visitas en comparacion con meses pasados de 271 (Agosto) 2 218 (Sep) a 195 (Cct) 2 153 ( Nov) a 103

+Se tuvo un total de 108 visitas, de las cuales 56 de ADSL, 5 IDSE 8 EDIy 22 SITE B guedando (93 0K, 3 pend, 12 (Cancy C No
cobrables).

+Los casos con mayar problema gue guedan pendientes es Central Telefanica 2, siguiendale falla modemn 1.

+La causa por la cual nos cancelan las visitas es por Cliente no localizada, Error de agenda, Cliente no puede atenderywGte no cumple

requisitos
+La causa principal por la que las visitas no se realizan es par que el cliente nospuda atender.

4.13 presentacion de casos mensuales

1 Software de idse pero con plantillas y con un@osés elevado.
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EJEMPLO DE ESCALACION DE WORK ORDERS figura 4.14

Clasificacion Descripcion CC Solucién Ejecutivo WO
no despliega libreta de contactos desde el Se asigna a operaciones para su
portal por letra si las despliega pero la liga seguimiento.
MAIL ver todos no funciona. cuenta infoselmex\ju 392607
PERSONALIZADO antoniorivera@bahaimexico.com.mx pass anv
chiquis9 de la misma forma no le aparece un
grupo cuando lo crea.
no autentica la cuenta j_rios@twbmex.com Se reasigna a operaciones por
por OE por terra mail si valida. en info ser mail personalizado
productos aparece Server de Correo X y con infoselmex\ju 392212
la herramienta webmail se reconstruyo el anv
buzén pero no se corrige cuenta joel.rios
email j_rios@twbmex.com password alex
Favor e dar de alta cuenta de Mail Se escala a operaciones para su
Personalizado ESQUEMA ANTERIOR. Se creé |seguimiento.
la cuenta infoselmex\jc
Terra:gabycardenasf@terra.com.mx ruz 392562
Pass:3821 Crear el
alias:gabycardenas@leuzemexico.com.mx
sup:MLC
ningun buzoén puede recibir correos , se El problema de no recibir mail en
hacen pruebas en CC con cuenta las cuentas de correo es porque
rolando@publimagen.com tiene saturado el espacio de 350
. contrasefia: 123456 y no recibe cuando le mb en disco. Estas cuentas infoselmex\e
BUZON SATURADO envian mail regresa respuesta :This is an tienen demasiados mails: cta: h 392585
. ) . . uerta
advisory-only email. Please do not reply to ebs con 162 mensajes cta: info
it. Delivery of email to this addre con 230 mensajes cta: todo con
mas de 157,349 mensajes de
hecho es la qu
El cliente no puede mandar ni recibir correos | El dominio expiro el 2-Oct, el
ya se depuraron todos sus buzones y no hay | cliente lo pago hasta el 28-Nov,
correos en el panel de control marca 350 mb | un dominio mx suspendido solo
DOMINIO llenos. Favon_' los cIientes_ ya no tiene_n ningun | dura 1 mes asi, por lo tanto infoselmex\e
SUSPENDIDO correo por si es necesario reconstruir los quedo libre y actualmer_lte es_ta martinez 392673
buzones. en poder de NIC-MX. Si el cliente
quiere su dominio, debera de
hablar con NIC-MX para ver con
ellos |
Favor de revisar ya que el cliente del Se hicieron pruebas enviando
dominio grupomac.com.mx no puede enviar | correo de diferentes cuentas
al dominio pae.cc. Se le regresa el siguiente |inclusive de la cuenta
mensaje de error: ----- Mensaje original----- marodriguez@grupomac.com.mx
FALLA CORREO De: Mail Delivery System [mailto:MAILER- a la cuenta destino infoselmex\jc 392225
HOSTING DAEMON@delivery4.cablevision.net.mx] msnaiderman@pae.cc, no ruz
Enviado generandose ningun error. Si se
repite el error el usuario debe
contactar al dominio destino y
verifica
El cliente reporta que su hosting no esta El problema del Hosting se debid
aprovisionado y le urge subir su pagina por |a que hicieron cancelacién de
via ftp. paquete en lugar de cambio de
NO ACCESA PAGINA Elea:'3|ce|rc]) 't'gfjo Ef\ por estoqueel |, o colmex\e 392357
HOSTING . | aprovisionar martinez
dada a la inconsistencia
generada. hoy quedo
aprovisionado, después de las
7:00 p.m se reflejara.
No recibe correo a su cuenta de hosting se El buzoén de correo estaba
valida en cc y no RECIBE test de envio corrupto por eso no bajaba mails,
. CUENTA ntovar@siesmex.com.mx PASS por error de user y pass, y por
BUZON DE CORREO alison es la Unica cuenta que no recibe mail | web mail no se veian. Esto lo infoselmex\ju 392886
CORRUPTO pudieron haber hecho en linea, anv
bajando el archivo de correo pop
y eliminar la basura del inicio de
archivo de texto, volverlo a subir
HOSTING El dominio no se ve no deja entrar al stats y | El problema era por la infoselmex\e | 392248
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SUSPENDIDO

es necesario que reestructuren el dominio

porque el cliente le urge configurar sus

correos.

suspensioén del hosting, no hay
que reestructurar nada de
carpetas. Solo se reactivo el
hosting. El cliente puede hacer
uso de su panel de control. Antes
de escalar la wo, favor de revisar
el estatus del hosting.

martinez

Figura 4.14 Tabla de escalacién de wo

EJEMPLO DE STATUS DE SD figura 4.15

Num. TT|Fecha Alta |Registrado [Palabras Clave Estatus |Plaza Asign|ID en |[Solucionado
por ado A|SD
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas de|Waiting Monterrey- |NOC |19069 |OK
1 September |Sitio Navegacion\Falla\No Nav Terra
26, 2006
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas de|In Monterrey- |NOC [19070 [No contactado
2 September |[Sitio Linea\Falla\Intermitenc Progress Terra
26, 2006
6092600 [Tuesday, Personal Internet In Monterrey- |[NOC (19071 [No
3 September |Sitio Navegacion\Falla\Lentitud al|Progress Terra
26, 2006 Navegar G (f
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas de|In Monterrey- |NOC (19072 [No contactado
4 September |[Sitio Navegacion\Falla\No Nav Progress Terra
26, 2006
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas de|Waiting Monterrey- |NOC (19073 [No contactado
5 September [Sitio Navegacion\Falla\Navega Terra
26, 2006
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas de|In México- NOC 19074 |No contactado
6 September |[Sitio Linea\Falla\Intermitencia Progress Terra
26, 2006
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas de|Waiting México- NOC |19075 |Si
7 September |Sitio Linea\Falla\No enciende Terra
26, 2006
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas de|Waiting Monterrey- [NOC [19076 |Si
8 September |[Sitio Conexion\Falla\No Sincr Terra
26, 2006
6092600 [Tuesday, Personal Internet ADSL\Problemas In Monterrey- |NOC |19077 |Pendiente
9 September |Sitio con Mdédem\Falla\No Progress Terra
26, 2006 enciende

Figura 4.15 Tabla de escalacion de sd
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HOJA DE EVALUACION DE UN MONITOREO

terra

PUNTOS A EVALUAR CALIFICACIONES

1. Seguimiento a script( presentacion eac y empresa, agradecer
espera, despedir empresa )

2. Flujo de llamada (pasos a seguir para resolver llamada

3. Necesario el tiempo muerto (aplica poner al cliente en espera )

4. Reviso historial de llamadas

15

5. ¢Categorizd correctamente la llamada?

15

6. Calidad de la llamada ( tono de voz, comentarios breves y
claros

10

7. FCR (se hizo todo lo posible por resolverle al cliente

10

8. TMO optimo

10

9. Cliente satisfecho

10

10.- Encuesta de salida

10

TOTAL

90

OBSERVACIONES

No personalizaste la llamada minimo 2 veces, y corrige la ortografia en el historial

COORDINADOR ALFREDO SERVIN

( firma)
SUP: OMAR PEREZ

( firma)
EAC: Jorge Alejandro Gonzélez Corona

( firma)

llamada: 2006092921105016021jorge_fallasite
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REPORTE DE EFECTIVIDAD

Atendidas Abandonadas Efectividad

451 5 98.90%
167 2 98.82%
21 0 100.00%
350 9 97.49%
280 4 98.59%
16 0 100.00%
285 3 98.96%
444 8 98.23%
54 2 96.43%
471 18 96.32%
88 2 97.78%
0 0 NA
TOTAL 5,871 124 98.06%

EJEMPLO DE SCRIPT EN ENTREGA DE DOF.

Introduccion.

Buenos dias/tardes/noches. se encuentra el Sr./Sra. le llama
de Terra, el motivo de mi llamada es para darle la
bienvenida a la empresa , ponernos a sus érdenes y de manera adicional
quiero asegurarme de que pueda utilizar su servicio de DOF sin ningun
contratiempo.

* No se encuentra. Despedida 1

e Lo encuentra a partir de tal hora. Despedida 1

 No puedo atenderle en este momento. Despedida 2

« Un momento/ El titular contesta. Entrega DOF
Despedida 1

Gracias, me podria indicar en que momento del dia lo puedo localizar?
(agendar llamada en caso de que nos proporcionen horario) , le puede indicar
a al Sr./Sra. que le marcamos de Terra? Y si es posible que se
comunique a nuestro teléfono 01800 9171717 para llevarlo de la mano en el
uso DOF, de todas maneras nosotros nos volvemos a comunicar, Mi nombre
es y de parte de Terra le damos las gracias por su atencion,
gue pase usted buenos dia/tarde/noche.
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Ejecutivos asignados en soporte técnico figura 4.16

operez
ADELAIDA HERNANDEZ oP Ejecutivo Soporte ahernandez
CAMPOS SOTO HAIZMANN J oP Ejecutivo Soporte hcampos
GONZALEZ SANDOVAL CELENE oP Ejecutivo Soporte cgonzalez
MARTINEZ CORTES EDMUNDO oP Ejecutivo Soporte emartinez
MARTINEZ GARCIA ARANIZ oP Ejecutivo Soporte amartinez
FLORES BAUTISTA RODRIGO ALFREDQO oP Ejecutivo Soporte rflores
ROBERTO MARTINEZ VIVEROS oP Ejecutivo Soporte rmartinez
TORRES ACOSTA SANDRA REBECA oP Ejecutivo Soporte storres
MEDINA GOMES RAFAEL oP Ejecutivo Soporte rmedina
JORGE ALEJANDRO GONZALEZ CORONA  |OP Ejecutivo Soporte jgonzalez
RAUL MENDEZ MANTILLA oP Ejecutivo Soporte rmendez
DANIEL CHRISTIAN MARTINEZ VERA oP Ejecutivo Soporte dmartinez
GUSTAVO GARCIA CONTRERAS oP Ejecutivo Soporte ggarcia
ALONDRA ROJAS CORDERO oP Ejecutivo Soporte arojas
CLAUDIA GALVAN ANGELINO OP Ejecutivo Soporte cgalvan

Figura 4.16 Tabla de ejecutivos asignados.



EJEMPLO DE ASISTENCIA DE EACS.

Aqui se detalla la lista de asistencia de la plantilla de soporte figura 4.17.

a
ESTI¥D TRABAJADD
PERMISO ESPECIAL
PERMISO SIN GOCE
FALTA JUSTIFICADA
FALTA INJUSTIFICADA

DESCANSO
CAPACITACION
BAJA
INCAPACIDAD
¥ACACIONES
RETARDO L m W ¥ E3 o L "
HOMERE DEL EJECUTIVO SUPERICOORD HORARID DEPARTAMENTO 1 | 2 | 3 | 4 | 5 | 3 | 1 | ] | ] | F |
1 Feb-05 | FLORES BAUTISTA RODRIGO ALFREDD PRO Z3:00 a 700 hrs. Ejecutivo Soporne & FT | & 5 3 o L] L] [ [
Feb-05 | CAMPOS SOTO HAZMANN J FRO 200 a 15:00 hrs. Ejecutivo Soporte & FT | & 5 3 & o o 3 3
GOMZALEZ COROMNA JORGE FRO 15:00 2 13:00 hrs. Ejecutivo Soporte 8 FT & & & & & ] & 8
Abr-05 | HERNANDEZ MUFDZ ADELAIDA FRO 200 & 1400 hrs. Ejecutiva Soporte [ D|FI| & ] & 6 o [ ]
5015 Feb-05 | MaRTINEZ CORTEZ EDMUNDO FRO 14:00 2 22:00 hrs. Ejecutiva Soporte ] FT | & E E & 1] 1] 3 3
MARTINEZ YIYEROS ROBERTO PRO 23002 07:00 ks Ejecutivo Soporte & FT B B B 5 ] 5 5 5
SANDRA REEECAH TORRES ACDETA PRO 5:00 2 18:00 hrs. Ejecutivo Soporte & ] B B B 5 g ] 5 5
E04 Ene 06 | gaLvAN EVANGELINA CLAUDIA PRO 300 a 15:00 hrs. Ejecutivo Soparte 3 FT 3 [ [

E045 Ene 0§ | ROJAS CORDERD ALONDRA PRO 9:00 2 15:00 hrs. Ejecutivo Soporte [ ] | | | | ] | ] [

Abr-06 | SAENZ RIVERA MA. ANGELICA PRO Ejecutivo Soporte [ ] 3 3 3 [ [ ] ]
Abr-06 | JOSE CARLOS ESCALONA MORALES PRO 16:00 & 22:00 hrs. Ejecutivo Soporte [ o [ [ [ & o [ [ ]
MMar-06 | RHODAS CRUZ CARLOS AQUILES PRO %00 2 13:00hrs. Ejecutivo Soporne [ o] [ [ [ & o} [ [ [

May-06 | LOPEZ CASTILLO ¥ICTOR MARUEL FRO [ [1] & & & & [ [1] [

Figura 4.17 Asistencia de ejecutivos

Politicas CC

Con la finalidad de continuar con la mejora dentro de nuestra area de trabajo
se estan emitiendo nuevas disposiciones las cuales entraran en vigencia la
ultima semana de octubre, como siempre contamos con su apoyo para Ssu
implementacion y cualquier duda por favor consultarlo con su supervisor.

En su horario laboral, sin importar circunstancias:

e El uso de MSN en cualquiera de sus dos versiones (por WEB o residente),
esta restringido para todo el personal de call center, salvo casos
autorizados por la direccién.

« Estd prohibido el uso de musica ya sea con bocinas o audifonos, en
cualquier estacién dentro del call center.

« Ningun ejecutivo podra desplazarse de su lugar de trabajo sin permiso de
su supervisor y solo podra ser por un tiempo razonable y no mas de 2
veces durante su jornada de trabajo.

« Toda comida serd realizada dentro de las instalaciones de Terra
acondicionadas para esta finalidad, en los lugares de trabajo no se podra
ingerir alimentos.

« El uso de celulares asi como llamadas personales a las extensiones de
trabajo dentro de la operacion queda restringido, se dara el teléfono del
supervisor para que sea por medio de ellos que se transfieran la llamada
durante la jornada laboral.
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« Toda comunicacion con nuestro segundo nivel, técnico o administrativo /
facturacién, sera via WO exclusivamente, cualquier requisicién sera a su
supervisor de manera directa, el supervisor tiene como responsabilidad ser
su fuente de solucién, en caso de que no se escale su reporte de acuerdo a
sus necesidades contactar en orden

Alfredo Servin (5623) Casos operativos técnicos o
administrativos.

José Luis Lechuga (5466 ) Problemas de IVR y fallas de
sistemas.

Rito Espinosa (5453) Campaifas de entrega de servicio
y venta.

Guadalupe Galindez ( 5468 ) Campafias de cobranza y retenciones
Antonio Fonseca ( 5465 ) Fallas generales, urgentes o sin

respuesta de los niveles anteriores.

Les recordamos de igual manera continuar respetando los siguientes reglas
ya establecidas:

« En horarios de break, por favor no estar dentro del area de call center o
trabajo, estar lugares designados para comer o convivir, nunca dentro del
call o en areas operativas.

* No se permite, tenis o camisetas de lunes a viernes.

e Cuidar su aseo personal, como forma de respeto a todos los compafieros
de trabajo.

« No se permite fumar dentro de este edificio (Reforma Plus) incluyendo
comedor.

« No se permite llevarse bolsitas de azlUcar y de crema a sus lugares de
trabajo (cajones), persona que sea sorprendida sera sancionada
enérgicamente.

Esperamos que poniendo de manera clara lo que se permite o no, puede
generar una mejor convivencia, gracias por poner en practica todos estos
puntos.
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Politicas de Asistencia y Puntualidad CC

Debido a que cualquier inasistencia o impuntualidad afecta al resto del equipo
gue si cumplié con su horario se haran las siguientes modificaciones:

El tiempo de tolerancia de entrada es de 5 min., después de este tiempo se
tomara como retardo.

La tolerancia a ejecutivos de entrada es de 5 min. Si el retardo es:
5 - 20 Min. Laborara .45 hrs. adicional
21- 30 Min. Laborara 1 hrs. adicional
31- 60 Min. Laborara 1.5 hrs. adicional

Una falta no justificada, tendra como medida de apoyo al resto de comparieros
laborar el dia programado de descanso de esa semana. Ejemplo: Si la falta
injustificada es el dia Miércoles y el ejecutivo descansa el dia Sabado,
tomaremos como descanso el dia Miércoles y laborara el dia sabado.

Dos faltas injustificadas en un periodo de 30 dias serd motivo de baja.

NOTA: Una falta justificada no tiene goce de sueldo Unicamente la incapacidad.
Y para tomarlo como justificado Unicamente se recibirdn documentos
escolares, judiciales 6 del Imss, sellados por la institucién y donde explique el
motivo de su falta, ademas deberan avisar que no llegaran.

En caso de tener contratiempo por caos general en la ciudad (Choque y
bloqueo de calles principales, manifestaciones etc.) se considera como falta
injustificada o retrazo de tiempo, a menos de que se avisé la hora estimada de
arribo y se reponga en tiempo, de lo contrario nos apegaremos a las politicas
de los puntos anteriores.

Operacion CISCO

Firmarse en su teléfono y agente, apegandose a su hora de entrada. Los
ejecutivos que no se firmen y se detecte este problema se solicitard que al
final de su turno se quede de 30 minutos a 1 hr, adicional a su hora de salida

NOTA: La hora de su Teléfono es la que se tomard como correcta.

A partir del momento en que se firman bajo ninguna circunstancia se deben de
desfirmar o ponerse en no disponible 6 en algin otro estatus a menos que
salgan a comer, de que terminen su turno laboral o se solicite el permiso con
Su supervisor para que valide la causa.

(En caso de que el sistema los dé baja en cualquier momento, firmense de
inmediato si se detecta esta anomalia se asumira de que el ejecutivo lo hizo de
manera intencional y se tendra que reponer tiempo al final del turno).

Notificar 10 minutos antes de su hora de comida, de salida 6 previo a un
permiso autorizado por su supervisor, para ponerlos que los ponga en estatus
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de no disponible, ojo a partir de que se notifique se contara con su apoyo al
menos por 10 minutos.

Deberan de salir a comer a su hora asignada asi como regresar puntuales, el
tiempo de comida es de 1 hr. Tiempo completo, 20 min. Tiempo corrido y 10
medio tiempo

En la comida ¢ salida después de que el supervisor los ponga en "No
disponible" (10 min. Antes de la hora) en cuanto terminen su llamada podran
salirse del agente con el estatus "Fin de turno".

Incentivos:

Se tomaran en cuenta los puntos mencionados de asistencia y puntualidad asi
como el desempefio y actitud en su area de trabajo y hacia los supervisores,
midiendo en forma cualitativa y cuantitativa, asignando un bono en un periodo.
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SOLUCION A CASOS DE SOPORTE TECNICO

FLUJO ALTAS CUENTAS POP ADICIONALES EN HOSTING

1.- Revisar que existan el paquete que el cliente contrato en su hosting como
cuentas adicionales.

2.- Si hay paquete en osr, entonces revisar en autoban!? que no esté ya el
paquete y que solo este un refresh en espera

3.- Si no esta ningun proceso de refresh en autoban, y ya cuenta con paquete
en osr, entonces levantar wo.

4.- Solo hay paquete de 5 y 10 cuentas adicionales, si no se cubren las que el
cliente requiere hacer un cambio de paquete a uno mayor.

LIBERAR DOMINIO

1.- Transferir a retenciones.

2.- Si retenciones no logra que permanezca el cliente, entonces enviara
solicitud de liberaciones al cliente, después de recibir formato por esta area y
este correcto,

3.- Escalar la wo para liberacion.

4.- Después se liberan sus contactos y dns'*'* del cliente, después del reload
de DNS se reflejara la baja en los dns.

5.- Después se PROCEDE A CANCELAR ADMINISTRATIVAMENTE EL PAQUETE
DE DOMINIO.

REDIRECCIONAMIENTO DE DOMINIO A OTRA IP/DNS

1.-Revisar tenga dominio

2.-Que el cliente proporcione la ip o dns a donde desea que se haga el
redireccionamiento.

3.-Hacer Ns lookup® si es ip y abrir la ip y revisar si es la pagina a donde
quiere que apunte el cliente, si es dns que proporcione primario y secundario
4.- Después de validados escalar wo correspondiente, si es de ip mencionar
solo a que ip se quiere el redireccionamiento, si es dns solo mencionar los dns
con sus respectivas ips y poner el nombre de cada dns y cual es el primario y
secundario respectivamente.

12 aplicacién propia de Terra para consultar stagisi@minios.
13 Actualizacion

¥ Domain Name Server.

15 véase el glosario
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REDIRECCIONAMIENTO DOMINIO A HOSTING

1.- Cliente debera tener 2 dominio y hosting con nosotros
2.- Levantar la wo en donde no se cuenta con el hosting y apuntarlo al dominio
que tiene el hosting.

EL CLIENTE NO PUEDE MANDAR NI RECIBIR CORREOS.

1.- Revisar estado de cuenta que tenga paquete, que este activo y sus pagos
no hayan sido desfasados en caso de tener dominios y un paquete ligado al
dominio hosting, site, mail personalizado si esta correcto entonces.

2.- Revisar dominio en Nic México o Tucows'® respectivamente si no tiene
problema entonces.

3.-revisar en autoban que no haya algun problema esto con el supervisor en
turno si no hay problema. Revisar los radios de la cuenta.

4.- Hacer pruebas de correo localmente si ha un no queda, revisar panel de
control, que la cuenta y pass estén correctos, revisar que no tenga cuenta de
catch old con alguna cuenta relaciona al dominio, si a un no queda. Revisar por
ftp que no este saturada la carpeta de stats/mail y revisar la cuenta que tiene
el problema, probablemente este saturada o revisar que el archivo de mail no
este bloqueado o que tenga espacios en las 2 primeras lineas al momento de
abrirla.

5.- Revisar si no hay falla general y escalar la wo

16 pagina que verifica disponibilidad de dominiosmco
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Ejemplos de llamadas administrativas resueltas en call center

+ Cliente extrajudicia,| se negocio el pago pagara, dos facturas y se
levanto wo nc'’.

« Se le llamo al cliente y se le envié por mail los datos de banco.

« Cliente extrajudicial requiere saber saldo, no tiene adeudo.

¢ Cliente extrajudicial no se le entrego el producto y se le plica nc al saldo.

« Cliente solicita refacturacién de 5 facturas ejecutivo no tiene permiso
para levantar wo.

« Cliente solicita refacturacion ya esta aplicada, y se niega a pagar desea
se re-facture por cargos del el dominio, pues se le aplico un n/c y este
esta suspendido.

« Cliente en burdé de crédito por una factura de Terra se verifica y esta
factura esta liquidada

+ Cliente desea una sola factura con solo el concepto del dominio /cargos
del.

« Cliente desea factura nunca le llega exige se le entregue / levantar wo

e Cliente en indica que no ha pagado pues no le llegaron las facturas.

* Requiere saber si el cargo procede pues la primer factura se liquido y se
le aplico una n/c

e Se le cancela el dof y se le da de alta, se le genera factura/cliente pide
se le cancele esta y se le moveran fechas de renovacién.

« Vendieron dominio un afio, post realizan cambio, solicitan aplicar nota
de crédito a la factura

Ejemplos de llamadas técnicas resueltas en call center

IDSE-1

Eliminar Documento
Respuesta Incompleta
Retraso de Informacién

No se ve documento recibido
Falla en pagina

Duplicacién de Informacién
Borrar registro patronal

IDSE-2

Falla Pagina IDSE-2
Cambio en Cuenta

" NC nota de crédito
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DOMINIOS

Dominio Suspendido

Liberacion de Dominio

Cambio de DNS

Liberacion de Dominio Terra Bancomer

Hosting

Falla Acceso Base de Datos
No Accesa a Pagina Hosting
No Accesa pagina Site builder
Hosting suspendido

Asesoria Hosting

Falla correo Hosting

WebEDI
No recibe Movimiento de su HUB

LOGROS ALCANZADOS

En esta empresa inicie como ejecutivo de soporte técnico, después debido al
desempefio mostrado, cambie a otro puesto como ejecutivo de seguimientos
de casos dificiles de resolver, al mismo tiempo di cursos de idse, el cual ya
dominaba desde tectel, el conocer los productos y el mostrar un plus en mi
trabajo, me permitido alcanzar el puesto de supervisor de soporte técnico,
después de trabajar un afio como supervisor de soporte, la empresa me ofrecid
el puesto de supervisor de campafas, no era mi area totalmente pero decidi
aceptar el reto y empecé con el drea de campanas de validacién de datos,
recoleccion de datos, entrega de productos etc, aqui aprendi liderazgo, manejo

de grupos, manejo de conflictos, la relaciéon con clientes etc.
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Capitulo 5

SOFTWARE UTILIZADO EN TECNOLOGIA DE
TELECOMUNICACIONES Y PROCESOS DE DATOS. (Tectel)

EDIPAC. Software utilizado para el enviéo de movimientos afiliatorios al IMSS.

El manual completo se puede consultar en la siguiente pagina.

http:/ /www.edinet.com.mx/manual edipac/

El manual consta de los siguientes temas figura 5.1

CAFITULO 1

REQUERIMIENTOS DEL SISTEAA

INTRODUCCION ¥ OBJETIVOS

CAPITULD 2

ESPECIFICACIONES DEL ARCHIVO YV DATOS CENERATES

ESPECIFICACTIONES DEL ARCHIVD DE EEINGRESDS

INSTALACION DEL SISTEAMA

ESPECIFICACIONES DEL ARCHIVD CON MODIFICACIONES SALARIALES

ESPFECIFICACIONES DEL ARCHIVO DE BAJAS

CAPITULOD 3

CONFIGURACION DEL SISTEMA
EMFRESA

RED VAN (DATOS)
TRANSMISION

CONCEFTOS IMSS

CAPITULO §

OFERACION DIARIA
ENVIAR INFORMACION
RECIBIR INFORMACION
AYUDA DEL SISTEMA

Figura 5.1. Imagen de

CAPITULO 4

PRUEBAS DEL SISTEAIA
ARCHIVO PARAFASEIY D

CAPITULD 6

SOPORTE TECNICO
USANDO PC-ANYWHERE
GLOSARIOD

manual de edipac en la web
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Que es idse?

IMSS Desde Su Empresa -Servicios
La nueva version de IDSE tendra los siguientes servicios: -

Afiliacion o Captura de movimientos afiliatorios o Carga de archivos de
movimientos afiliatorios (DISPMAG)
Consulta de status de movimientos afiliatorios enviados
Emisién o Consulta de Emisiones (Mensual y Bimestral)
Descarga de Emisiones (Mensual y Bimestral) en formato excel y VISOR
Resumen de saldos
Detalle por trabajador
Confronta
Reportes, resultado de la comparacién entre el SUA y la emision del
Instituto.
Seguridad con firma electrdnica

IMSS Desde Su Empresa -Beneficios-

Al hacer uso de la firma digital y la nueva version de IDSE se obtienen
beneficios como:

Reduccién de tramites en ventanilla

Optimizacidn en la entrega de informacion (Emisiones)

Disminucidn en los tiempos de registro y consulta de movimientos afiliatorios
Respaldo a la informacion enviada por Internet el cual, tiene tanto valor como
la firma autdgrafa en un documento impreso

La firma electrénica estd compuesta por un codigo inviolable e irrepetible
Existe la garantia de confidencialidad y seguridad de las transacciones que
realice con nosotros

Certificado digital

El Instituto Mexicano del Seguro Social, como parte de los programas de
modernizacion y simplificacion administrativa, ofrece el mecanismo de FIRMA
DIGITAL como una opcién segura y confiable para el intercambio de
informacién que realicen las empresas con el Instituto.

Con el proceso de Certificacién Digital cada registro patronal podra obtener su
NUumero Patronal de Identificacion Electrénica y un certificado digital para
acceder a las aplicaciones en Internet del IMSS.

Con su certificado digital y Niumero patronal de Identificacién Electrénica se
podra enviar informacion al IMSS con las ventajas que la Firma Digital provee:

« Es infalsificable.
« Es auténtica.
« Un documento firmado digitalmente alterado siempre es detectado.
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ACTIVIDADES REALIZADAS EN TECTEL.

« Soporte via telefénica del paquete Edipac

« Creacién y actualizacion de manuales de Edipac y homologacion de
datos.

+ Generacién de cédigo en php para modificaciones de pagina de Tectel.

« Generacion de dispmag! desde excel mediante macros cliente milano

« Creacién de hoja de facturacion.

« Generacién de diagramas de ip’s, teléfonos, equipos.

e Instalaciones de Edipac y cursos en jugos del valle, Slim Center y
Volkswagen.

+ Chequeo de servidor de correo y de van.

+ Chequeo fisico de mdédems del site y lineas, y médems de salida.

« Chequeo de expiracién de cuentas.

« Dar de alta usuario de Edipac, cambio de contrasefias, en S.0O. Novell.

+ Formateo de equipos.

« Instalacién de antivirus en empresa.

e Soporte en sitio de clientes con Internet.

LOGROS ALCANZADOS

Esta empresa fue mi primer contacto con el soporte telefonico y el soporte en
sitio, me permitidé adquirir conocimiento en cuanto a comandos de moédemes,

reparacion de equipos, iniciacion a la programacion en php, impartir cursos a
clientes que adquirian el sistema de Edipac. Empecé a conocer la parte de Edi
para envid y recepcion de movimientos al IMSS este conocimiento me abriria
las puertas en un futuro a empresas como Terra Networks o Aspel de México.

! DISPositivo MAGnetico
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CONCLUSIONES Y REFLEXIONES.

Al realizar este trabajo me he dado cuenta que es muy importante cerrar todos
los ciclos abiertos, él poder terminar un proyecto como es una carrera de 5
afos, este proyecto me permite finalizar una trayectoria de esfuerzos, victorias
y fracasos.

Mi adquisicién de conocimientos a lo largo de mi egreso de la carrera, a sido un
torrente de sabiduria el cual muchas veces es imposible aplicar o desarrollar en
alguna otra empresa debido a la especializacion de la tecnologia en cada ramo.
Pero estoy satisfecho con ello y creo que aun me falta mucho por recorrer en
esta carrera.

Sin duda he desarrollado muchas cualidades que en su momento me fueron
inculcadas en la vida escolar, ya casado, las prioridades en la vida cambian,
pero creo que no es tarde para mirar atras y retomar las cosas que quedaron
pendientes.

Este trabajo no pretender violar la confidencialidad de los procesos de trabajo
en algunas empresas citadas, solo se limita a mostrar informacién ya difundida
en la web y toca temas de forma superficial los cuales seran relevantes en el
ambito escolar.
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Apéndice A

Secretaria de Seguridad Publica

SECRETARIA DE
SEGURIDAD PUBLICA

La Secretaria de Seguridad Publica es la dependencia de la Administracién
Pablica Federal que tiene por objeto preservar la libertad, el orden y la paz
publicos; asi como salvaguardar la integridad y derechos de las personas,
auxiliar a la Procuraduria General de la Republica y a los Poderes de la Unidn,
prevenir la comision de delitos, desarrollar la politica de seguridad publica del
Poder Ejecutivo Federal y proponer su politica criminal, administrar el sistema
penitenciario federal, y el relativo al tratamiento de menores infractores, en los
términos de las atribuciones que le encomiendan la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal y otras leyes federales, asi como los
reglamentos, decretos, acuerdos y érdenes del Presidente de la Republica.

La Secretaria planeara y conducira sus actividades conforme a los objetivos,
estrategias y prioridades

Objetivo

« Preservar la libertad, el orden y la paz publicos

+ Salvaguardar la integridad y derechos de las personas

« Auxiliar a la Procuraduria General de la Republica y a los Poderes de la
Union.

« Prevenir la comision de delitos.

« Desarrollar la Politica de Seguridad Publica del Poder Ejecutivo Federal

« Proponer su Politica Criminal.

« Administrar el Sistema Penitenciario Federal y el relativo al tratamiento
de menores infractores.

« Todo esto en los términos de las atribuciones que le encomiendan la Ley
Organica de la Administracion Puablica Federal y otras leyes federales, asi
como los reglamentos, decretos, acuerdos y érdenes del Presidente de la
Republica.
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ACUMEN
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Hoy por hoy la organizacién se destaca por ser una empresa capaz de
detectar y solucionar las necesidades de telecomunicaciones de cualquier
empresa. La imagen ha pasado por distintos procesos de cambio al igual que
su reestructuracion interna a fin de alcanzar cada dia una mayor
profesionalizacién, y estar a la vanguardia en el mercado Internacional.
Actualmente el nombre de la compafiia se ha colocado en diferentes sectores
marcando su solidez y capacidad de expandirse. Ha obtenido distintos
reconocimientos internacionales por la implementacién de call centers y por el
expertis que a alcanzado en otras areas.
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ASPEL DE MEXICO

@JAspe!

Es una empresa 100% mexicana y lider en el mercado de software
administrativo que desarrolla y comercializa sistemas de cédmputo y servicios
relacionados que automatizan la administracion de las micro, pequenas vy
medianas empresas favoreciendo la correcta toma de decisiones, simplificando
sus actividades administrativas e integrandolas facilmente a la era digital.
Aspel actualmente cuenta con mas de 450,000 empresas usuarias en México y
Latinoamérica.

Con presencia desde 1981 en México y desde 1995 en paises de Centro y
Sudameérica, Aspel se encuentra integrada por mas de 200 colaboradores
expertos en su ramo, ubicados en las oficinas de México, Monterrey,
Guadalajara y Mérida que atienden a los mas de 3,000 distribuidores y
mayoristas certificados.

Aspel cuenta con 5 divisiones de negocios que fortalecen su enfoque en las
pequefas y medianas empresas:

Sistemas Administrativos

Los sistemas Aspel administran y controlan los recursos de las empresas,
simplificando sus procesos para tener un 6ptimo manejo de sus negocios; a la
vez que brindan informacion clara y confiable del estado de la empresa
facilitando la toma de decisiones.

Servicios

Aspel de México tiene el compromiso de brindar la mejor gama de servicios
gue faciliten y enriquezcan el uso de los sistemas, por ello cuenta con un area
dedicada al Soporte Técnico que brinda todo el apoyo a los usuarios para el
correcto uso de los sistemas.

El drea de Capacitacion brinda todo el conocimiento sobre los sistemas para
maximizar el aprovechamiento de los mismos, a través de los 15 Centros de
Capacitacion Aspel (CCA) en todo el pais.

Formas Preimpresas

Aspel Formas facilita la operacion de los sistemas administrativos al proveer
formas pre-impresas adaptables en su totalidad a cualquiera de éstos, tales
como facturas, recibos de ndmina y marbetes entre otras, disefiadas de
acuerdo a las necesidades del cliente y con las caracteristicas que desee,
evitando con ello el uso incorrecto de documentos importantes dentro de la
compaiiia.
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Negocios a través de Internet

Enfocada en el desarrollo de servicios complementarios a los sistemas
administrativos, ésta divisién proporciona a través de Internet, herramientas
gue facilitan las tareas de los empresarios integrandolos al mundo digital de
una forma sencilla al mismo tiempo que se optimizan sus recursos. El portal en
Internet aspel.com es el sitio que relne las caracteristicas necesarias para el
comercio e intercambio electrénico de productos, servicios e informacion,
desarrollando los negocios con facilidad, seguridad y solidez.

Reconocimientos Relevantes

Los sistemas Aspel han sido reconocidos en numerosas ocasiones por su
facilidad de uso, precisién en los calculos y rapida adaptacion a los cambios
fiscales y legislativos, destacando:

Premio a la marca preferida del canal en software administrativo
HighTech Editores
2004
2003
2004

Premio a los preferidos del canal en software administrativo
HighTech Editores
2001
1999

Premio al mejor producto seleccién del empresario
Editorial Sayrols
2000
1999

ler. Lugar Aspel SAE 2.0 Personal Computing
ler. Lugar Aspel COI 3.0 Personal Computing

Alianzas Estratégicas
Aspel ha realizado diversas alianzas con empresas lideres en su ramo, que
permiten brindar mejores alternativas a los clientes. Desatacan las alianzas

realizadas con Palm, Telmex, Intel, Microsoft, Samsung, OKI, Epson, Dell, IBM
y HP, entre otras.
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CLIENTES ASPEL

Mas de 450,000 empresas en México y Latinoamérica utilizan los sistemas Aspel y
algunos de sus clientes con historias de éxito reportadas son.

Autopcion, S.A. de C.V.
Monsanto.

Distribuidora de
Rodamientos y
Componentes Industriales.
Cellmart

Mufecas Geli S. de R. de
C.V.

Secretaria de Desarrollo
Social del Gobierno del
Estado de Michoacan
Imprenta Nacional de El
Salvador

Cialtia S.A. de C.V.
Ingenieria en Productos de
Acero S.A. de C.V.

Ormco de México S.A. de
C.V.

Super El Aguila.

GRUPO BOCAR

GRUPO BOCAR @ :

Autormotive Systems

Compafiia mexicana establecida en 1967 iniciando con la produccion de
carburadores para la industria automotriz.

Hoy, con tres divisiones estratégicas del producto, ocho plantas
manufactureras, tres ingenierias y oficinas de ventas y la logistica just-in-time
en América del norte, Grupo Bocar es el lider en desarrollar y confeccionar
aluminio y componentes plasticos, tiene presencia en Alemania, Japon, México
y US.
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ATEB SERVICIOS.

+ ATEB Servicios, es una empresa fundada en Junio del 2000.

« Formada por consultores con mas de 16 afios de experiencia en
comunicaciones Negocio a Negocio.

- Experiencia con integracién a varias aplicaciones como SAP, MFG-Pro,
Oracle, PeopleSoft, Solomon, Datasul, JDE, BPCS, XPPS, Trans4M,
MAPICS, CMS, ASPEL, Macola, entre otros, y sistemas propietarios.

« Implementacién de cientos de documentos de Intercambio Electrénico
de Datos (EDI).

« Experiencia con implantacién de soluciones en mas de 800 clientes.

+ Experiencia en todas las plataformas de computo (PC, AS/400, UNIX,
NT, mainframe).

« Clientes en la industria automotriz, farmacéutica, financiera, de
autoservicio, manufactura y gubernamental.

« Implantacion de proyectos en México, Estados Unidos, Centro y
Sudameérica.

« Clientes en América, Asia y Europa.

Desarrollos de sitios especializados en el Web

TERRA NETWORKS.

terra D

Terra Networks S.A. fue la filial dedicada a contenidos de Internet y portales
de Internet del Grupo Telefénica de Espafa. Fue fundada en 1999. A mediados
del 2004, Terra Networks, en su junta de accionistas, decidio integrar todos
sus activos vy filiales dentro del grupo Telefénica. En 2005, Telefdnica integrd a
Terra Networks dentro del grupo.
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TECTEL.

rEc¢pTEL

En el aflo de 1987 Tecnologia de Telecomunicaciones y Proceso de Datos
S.A de C.V. (TEC-TEL www.tectel.com.mx), fue fundada con el propdsito de
soportar y proveer el software BLAST de comunicaciones para la distribuciéon y
recoleccion de datos, representando inicialmente al grupo CRG inventor del
programa BLAST (www.blast.com). Dicho paquete tuvo una importante
aceptacion en el mercado incrementando nuestras ventas de unas cuantas
unidades en 1987 a 3000 (tres mil) unidades el aho pasado.

Sin embargo el mercado requeria de una mayor participacién de nuestra
compafiia en soluciones a los problemas de comunicaciones; por lo que a
mediados de 1992 se abridé un drea en TEC-TEL dedicada a la tecnologia de las
telecomunicaciones. Esta drea fue creada para dar servicios integrales tanto al
sector publico como al privado ayudando a la solucion de necesidades de
comunicaciones, instalacién y asesoria en el area de transmision de datos,
radio, microondas, sistemas integrales de cableado, RDI, sistemas satelitales y
en general en todo el ambito de las telecomunicaciones. Estamos tratando de
ser lideres en la consultoria e integracion de sistemas en nuestro ambito.

En el afo 1995 TEC-TEL se convierte en proveedor de servicios de
Internet y representante del software EDI TPPC de TSI International Inc.
www.tsisoft.com. La idea de ser proveedor de servicio de Internet viene ligada
al software EDI (Electronic Data Interchange) para comercio electrénico. Es
decir, pretendemos usar el Internet para aplicaciones de Van (Red de Valor
Agregado) para nuestro software de EDI. De hecho, actualmente lo hacemos
asi para el proyecto del EDI del Instituto Mexicano del Seguro Social (IDSE
IMSS desde su empresa).

En 1999, para este mismo proyecto IDSE desarrollamos software nacional
de EDI (EDIPAC) especifico para las transacciones que maneja el IMSS vy lo
hemos ligado a nuestro software de comunicaciones BLAST con la implantacién
de un VAN propio sobre plataforma Unix. Esta experiencia de desarrollo de
software EDI para transacciones especificas aunada a la experiencia de haber
implantado decenas de proyectos para distribucidon y recoleccion de datos con
BLAST desde 1987, nos deja en la posicién de poder desarrollar proyectos
especificos de EDI para una empresa con su red de distribuidores.

Independientemente del EDI, contamos con la tecnologia para el disefio
de paginas, proyectos de comercio electréonico; o simplemente, la publicacion
de paginas Web y el acceso a todos los servicios de Internet o proyectos de
conectividad.
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El paquete de EDI que distribuimos, llamado Trading Partner PC 32, es un
programa muy flexible que funciona en ambiente Windows. Con este software
es posible realizar transacciones comerciales entre un numero ilimitado de
socios comerciales de EDI a través de todos los estdndares ANSI X.12 y
Edifact. El Trading Partner PC 32 puede funcionar en modo interactivo 6 en
modo desatendido a través de su propio scheduller.

Dentro del mismo TPPC32 es posible hacer mapeos de una manera muy
rapida. La transmision del correo EDI puede ser por medio de Van’'s o del
Internet. Asimismo contamos con software de mapeo de datos para proyectos
de EDI Illamado Mercator. Ambos productos desarrollados por TSI
International, ahora Mercator Inc., la cual ademas desarrolla software de EDI
para Main Frames y software de mapeo de datos y comercio electrénico para
diversas plataformas. Ver www.mercator.com

El contacto con el mercado de EDI nos ha permitido también detectar
necesidades como la de ofrecer a nuestros clientes el servicio de
procesamiento de documentos EDI y posterior envio a través de correo
electronico de Internet e inclusive via fax para clientes mas pequenos. A este
servicio de “"Bureau” lo hemos denominado EDI-NET y presenta una alternativa
econdmica para clientes con volumenes pequenos de transacciones EDI.

Por muchos afios el mercado ha venido buscando métodos mas nuevos,
confiables y de menor costo para resolver los problemas inherentes a las
comunicaciones. Este problema queda resuelto al encontrar una empresa que
efectle la integracidon de los sistemas; por un lado como consultor que asegure
la eficiencia de la ingenieria propuesta y por otro lado como proveedor de los
equipos que respalde con garantia y servicio. TEC-TEL busca el mejor
mecanismo para tratar dichos requerimientos y satisfacer la demanda de
nuestros clientes, incorporando la mas eficiente operacién para cada necesidad
al menor costo.

Nuestra estrategia competitiva es un precio competitivo para los clientes
que utilizan todos nuestros servicios. Cuando un cliente selecciona nuestra
empresa para que realice todas las fases de solucién, nosotros podemos diferir
costos a través de todo el proyecto, obteniendo con esto un menor precio para
nuestros clientes. Esto se ha vuelto mas frecuente debido a la facilidad de
tratar con un sélo proveedor. Nuestra habilidad para proveer este nivel de
soluciones y servicio combinado con nuestra experiencia y métodos se traduce
en una ventaja sobre nuestra competencia.
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GLOSARIO DE TERMINOS UTILIZADOS.

ACCESO VIA FTP 24/7. A todos nuestros clientes se les brinda un acceso al
servidor para que actualicen el contenido de sus sitios, este acceso es a través
de un cliente que utilice el protocolo FTP para conectarse al servidor. Este
acceso se tiene habilitado las 24 horas del dia durante los 7 dias de la semana.

ADSL son las siglas de Asymmetric Digital Subscriber Line ("Linea de
Suscripcién Digital Asimétrica")

ANSI American National Standards Institute. Es la organizacion para definir,
mantener y coordinar estandares en los Estados Unidos.

APACHE WEB SERVER. Todos los servicios de webhosting basados en UNIX
corren utilizando el servicio de servidor web ofrecido por Apache llamado
Apache Web Server.

Archivos Raw log: Todos los sitios de nuestros clientes generan informacion
en el servidor referente a las visitas a sus sitios, esta informacion es
almacenada en el servidor en forma de archivos de bitacora o raw log. Estos
archivos pueden ser procesados de manera independiente por el cliente en
algun programa de estadisticas como el Urchin o el Webtrends por ejemplo.

Nota: solo se almacenan en el servidor web hasta 3 meses de informacién
razén por la cual si el cliente esta interesado en mantener archivos de mas
tiempo deberd de bajarlos del server a alguno de sus equipos.

ASC X12 Accredited StandardsCommittee X12. Este Comité comprende
miembros de industria quienes crea la estandares

ASCII American Standard Codefor Information Interchange. Una notacion
estandar para niumeros, letras y caracteres de control.

AS/400. El sistema AS/400 es un equipo de IBM de gama Media y Alta, para
todo tipo de empresas y grandes departamentos.

Se trata de un sistema multiusuario, con una interfaz controlada mediante
menus y comandos CL (Control Language) muy intuitivos que utiliza terminales
y un sistema operativo basado en objetos y bibliotecas, 0S/400. Un punto
fuerte del 0S/400 es su integracién con la base de datos DB2/400, siendo los
objetos del sistema miembros de la citada base de datos. Esta es también
soporte para los datos de las aplicaciones, dando como resultado un sistema
integrado de enorme potencia y estabilidad. Actualmente, con la denominacién
i5 (anteriormente iSeries), soporta otros sistemas operativos tales como
GNU/Linux, AIX o incluso Windows en una placa Intel integrada, soportando
también de forma nativa multiples aplicaciones (como el Servidor Web Apache)
antes reservadas a Windows o UNIX.

ASN. Aviso de entrega o ASN es un documento que contiene informacion de la
entrega del material
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ATRIBUTOS Es un elemento conteniendo informacidon para describir una
entidad

BAC (Business Availability Center). Es una herramienta que le permite
monitorear la disponibilidad y performance de sus aplicaciones productivas,
desde la experiencia del usuario final, consolidando la visién de IT.

Ahora, usted podra solucionar los problemas antes de que los usuarios se vean
impactados.

BPM: Buissnes Process Monitor, Aplicacidon para el monitoreo de procesos de
negocio en especial scripts creados en bugen, que se revisan en la consola de
Bac.

Base de datos MySQL. En los planes Terra Hosting Premium, Platino y Platino
Plus se tiene habilitado el uso de bases de datos en MySQL que es un
manejador de base de datos en UNIX y el cliente puede administrar la base de
datos utilizando la opcion monitor de las herramientas para base de datos de
su panel de control.

BUZON ELECTRONICO. Una localizacion para depositar los documentos.

CRM. Herramienta para la captacion de clientes, asi como la retencion, y
crecimiento del negocio con los clientes existentes.

EBA. Edicion mensual.

EDI. Cada socio comercial tiene una direccion de buzdén. El buzén puede estar
en la computadora del usuario o, mas comiunmente, en una VAN.

CGI BIN PARA PERL. De igual forma para los planes de webhosting basados
en UNIX se tiene habilitado el soporte para el lenguaje PERL que es un
lenguaje utilizado para programar scripts que pueden trabajar en conjunto con
paginas HTML y que le dan mayor funcionalidad a un sitio web, dandole una
apariencia mas profesional.

CUENTAS POP DE CORREO. Son los buzones 6 espacios asignados por el
cliente para la recepcion y envio de sus mensajes, utilizan el protocolo POP,
abreviacion de Post Office Protocol, protocolo utilizado para obtener los
mensajes de un servidor de correo. La mayoria de las aplicaciones de e-mail
(algunas veces llamadas clientes de correo) utilizan el protocolo POP3, ademas
de que algunas pueden manejar la nueva versidén llamada IMAP (Internet
Message Access Protocol).

DBD32. Aplicacion para abrir las bases de datos.

DELJIT. Tipos de releases. Tipo de transaccién ed.

DELFOR. Tipos de releases. Tipo de transaccion edi.

DESADV. Tipos de releases. Tipo de transaccién edi.
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DIOT. Declaracién Informativa de Operaciones con Terceros. La ley del IVA
establece que los contribuyentes deberan proporcionar a través de los medios
y formatos electronicos que senale el SAT, la informacion de las operaciones
con sus proveedores.

DISK USAGE METER. Dentro de las funcionalidades incluidas en el panel de
control se tiene el medidor de espacio utilizado, el cual indica cuantos Mb se
han utilizado de la totalidad de Mb. Asignados, este total varia dependiendo del
plan contratado por el cliente.

DTUTIL. Aplicacion para la reparacion de bases de datos.
EDI. Electronic Data Interchange, Intercambio Electrénico de Datos.

EDIFACT. El intercambio electronico de datos (en inglés Electronic Data
Interchange o EDI), es un software Middleware que permite la conexion a
distintos sistemas empresariales como ERP o CRM. El Intercambio Electrénico
de Datos puede realizarse en distintos formatos: EDIFACT (Electronic Data
Interchange for Administration, Commerce and Transport), XML, ANSI ASC
X12, TXT, etc.

EDIFACT es un estdndar de la ONU para el intercambio de documentos
comerciales en el ambito mundial. Existiendo subestandares para cada entorno
de negocio (distribucién, automocidn, transporte, aduanero, etc) o para cada
pais. Asi, por ejemplo, AECOC regula el estandar EDI del sector de distribucidn.
Para el intercambio de este tipo de informacion se suelen utilizar las Redes de
Valor Anadido (Valued Added Network o VAN). Ademas del intercambio de la
informacidn, estas redes permiten su registro.

EDIPAC. Software propio de la empresa TECTEL, para el envid de
movimientos Afiliatorio al Instituto Mexicano del Seguro Social.

EMA Edicion mensual.

E-MAIL AUTORESPONDERS. Herramienta utilizada para contestar
automaticamente un mensaje enviado a una cuenta que tiene configurada esta
funcionalidad, el texto de respuesta esta predefinido mediante la elaboracion
de un archivo de texto que contiene el contenido de la respuesta.

E-MAIL FORWARDING. Herramienta utilizada para redireccionar la salida de
un correo electrénico Los forwards de correo permiten a los clientes “desviar”
los correos dirigidos a sus cuentas a otras direcciones de correo previamente
definidas.
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EXTENSIONES DE FRONT PAGE. Debido a que muchos desarrolladores
utilizan FrontPage como herramienta para el desarrollo de sitios web, se tienen
instalados y habilitados en los servidores web las librerias necesarias para que
funcionen ciertos componentes de FrontPage, como son los contadores de
visita al sitio, banners, etc

ESPACIO EN DISCO. Es el espacio asignado en el servidor para hospedar la
pagina web del cliente y sus buzones de correo. Este espacio es comun para
ambos servicios.

FORMMAIL. Tanto para los planes UNIX como Windows se tiene habilitado en
el lado del servidor un componente para el envio de correo desde la pagina
web, este componente hace posible tener mayor interactividad entre los
visitantes a un sitio y la compafia que lo publica, ya que esta ultima puede
recibir comentarios o sugerencias via correo electrénico de la gente que llena
normalmente alguna forma de comentarios desde el sitio web.

GENTRAN DIRECTOR. Sistema de manejo de envié de movimientos
afiliatorios al imss mediante plantillas, requiere instalacion de software y es un
servicio mas caro que el de idse tradicional.

GOTO ASSIST. Aplicacién de soporte remoto.

GRAFICA DE ESTADISTICAS DE VISITA. Son utilizadas por parte del cliente
para visualizar en forma grafica el comportamiento de su sitio, son medidos
diversos parametros como el niumero de visitantes que ven la pagina durante
un periodo de tiempo que puede ser diario, semanal, mensual, etc. ademas de
otros datos interesantes como la pagina mas frecuentemente utilizada, el
navegador de Internet mas utilizado por los visitantes etc. Es una poderosa
herramienta para la toma de decisiones por parte del personal de marketing de
la empresa.

HIT COUNTER. En los planes UNIX se cuenta con una herramienta para incluir
en el sitio web del cliente un contador de acceso, que es de utilidad para el
conteo de visitantes a un sitio dado, en Windows, no se tiene esta
funcionalidad pero es posible habilitarla a través de FrontPage.

HP. HP es un proveedor global de soluciones tecnoldgicas para consumidores,
empresas e instituciones. La oferta de la compafiia abarca infraestructura de
IT, computacion personal y dispositivos de acceso, servicios globales y
procesamiento de imagenes e impresién para consumidores, grandes
companias y pequefas y medianas empresas.

IDSE. Imss Desde Su Empresa.

IETU. Impuesto Empresarial a Tasa Unica

ISR. Impuesto Sobre la Renta
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NSLOOKUP. Es un programa, utilizado para saber si el DNS esta resolviendo
correctamente los nombres y las IPs. Se lo utiliza con el comando nslookup

MS-SQL 7.0. En los planes Terra Hosting Platino W se tiene habilitado el uso
de bases de datos en MS-SQL 7.0 de Microsoft. Y de manera remota el cliente
puede administrar la base de datos utilizando la utileria Client Network Utility.

ODBC DATA SOURCES (ACCESS/FOXPRO): Abreviacion de Open DataBase
Connectivity, es un método estandard de acceso a bases de datos desarrollado
por Microsoft Corporation. La finalidad de ODBC es de hacer posible el acceso a
cualquier dato desde cualquier aplicacién, sin importar cual database
management system (DBMS) esta manejando los datos. ODBC administra esto
insertando una etapa intermedia, llamada database driver entre la aplicacion y
el DBMS. El propédsito de esta etapa es traducir las peticiones de datos de la
aplicaciéon a comandos que pueda entender DBMS.

PANEL DE CONTROL. Herramienta administrativa que provee Terra a sus
clientes para que puedan configurar diversos servicios del plan de hosting
contratado, como cuentas de correo, forward de mail, actualizacion de los
datos del contacto, etc. y que se accesa con una liga con un formato similar al
siguiente:

http://nombrededominio.com/stats/

PHP. PHP es un lenguaje de programacion interpretado, disehado
originalmente para la creacién de paginas web dindmicas. Es usado
principalmente en interpretacidon del lado del servidor (server-side scripting)
pero actualmente puede ser utilizado desde una interfaz de linea de comandos
o0 en la creacién de otros tipos de programas incluyendo aplicaciones con
interfaz grafica usando las bibliotecas Qt o GTK+.

PHP es un acrénimo recursivo que significa PHP Hypertext Pre-processor
(inicialmente PHP Tools, o, Personal Home Page Tools). Fue creado
originalmente por Rasmus Lerdorf en 1994; sin embargo la implementacion
principal de PHP es producida ahora por The PHP Group y sirve como el
estandar de facto para PHP al no haber una especificacién formal. Publicado
bajo la PHP License, la Free Software Foundation considera esta licencia como
software libre.

PHP/FI. Abreviacion de Hypertext Preprocessor, es un lenguaje de scripting
utilizado para crear paginas web dindmicas, es soportado en los planes de
UNIX Terra Hosting Premium, Platino y Platino Plus.

PYMES. Pequefia y media empresa.
RED NOVELL. Novell, Inc. es una compafiia de origen estadounidense
dedicada al software, especificamente en el area de sistemas operativos de

redes, como Novell Netware y Linux, entre otras ramas de la tecnologia. Es la
empresa duefia de los derechos de la distribucién SuSE Linux y NLD.
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Esta ubicada en el valle de Utah y fue fundada en 1982 por George Canova,
Darin Field y Jack Davis. Actualmente estd en la posicion 22 entre las
empresas de software mas grandes del mundo.

Cuando las redes informaticas comenzaron a masificarse, su sistema operativo
de redes Novell Netware era uno de los mas utilizados, hasta que fue
desplazado por la aparicion de Windows NT, de Microsoft.

REALAUDIO/VIDEO: Los archivos de streaming son archivos de
RealAudio/Video que se empiezan a ejecutar antes de que el archivo completo
es bajado. Estos archivos pueden ser tan grandes que mucha gente no querra
esperar a que se bajen antes de empezar a ejecutarse el contenido.

REGEDIT. Editor de registros, ocupado en Aspel para el cambio de la ruta del
Aspel comundir.

Un servidor de RealAudio/Video te permite ofrecer este tipo de archivos. Sin
embargo, puedes manejarlos sin contar con un servidor de RealAudio/Video.
No es tan bueno como tener un servidor pero al menos no genera costos
adicionales, a esta técnica se le conoce como HTTP streaming.

ROUTER. Enrutador (en inglés: router), ruteador o encaminador es un
dispositivo de hardware para interconexién de red de ordenadores que opera
en la capa tres (nivel de red). Este dispositivo permite asegurar el
enrutamiento de paquetes entre redes o determinar la ruta que debe tomar el
paquete de datos.

RUM. Real User Monitor, monitoreo en tiempo real de trafico de un aplicativo
en la red, mediante la consola de rumeengine y el escucha de rumprobe.

SD. Service desk, reporte generado para la solucidon de un problema técnico.

SAP. AP AG (Systeme, Anwendungen und Produkte) (Sistemas, Aplicaciones y
Productos), con sede en Walldorf (Alemania), es el segundo proveedor de
software empresarial en el mundo, después de Oracle. Como empresa,
comercializa un conjunto de aplicaciones de software para soluciones
integradas de negocios, entre ellas mySAP Business Suite, que provee
soluciones escalables, es decir posibles de futura modificacién, con mas de
1.000 procesos de negocio, que la empresa clama se encuentran entre las
mejores practicas empresariales.

SAP es considerada como el tercer proveedor independiente de software del
mundo (tras Microsoft y Oracle) y el mayor fabricante europeo de software.
Con 12 millones de usuarios, 100.700 instalaciones, y mas de 1.500 socios, es
la compafiia mas grande de software Inter-empresa. A finales de 2005, SAP
empleaba a 35.873 personas[1] en mas de 50 paises y sus ingresos anuales
fueron de 8.513 millones de euros.[2

El R/3 es un ERP (Enterprise Resource Planning) de origen aleman, creado por
SAP.
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SECURE SERVER (SSL). Esta caracteristica es ofrecida tanto para los planes
en UNIX como para los planes en Windows "SSL" significa Secure Sockets
Layer. Es un estandar desarrollado por Netscape Communications para
transferir informaciéon en forma segura a través de Internet. SSL habilita el
browser del cliente para conectarse al Web site y de manera transparente
negociar un canal seguro de comunicacién por el cual pueden fluir datos
confidenciales como numeros de tarjeta de crédito, etc.

SITESCOPE. Una solucién para el monitoreo de infraestructura, performance
y disponibilidad.

SOPORTE ASP: Todos los planes de webhosting basados en Windows tienen
habilitado el soporte para ASP (Active Server Pages) que es un lenguaje
utilizado para programar scripts que pueden trabajar en conjunto con paginas
HTML y que le dan mayor funcionalidad a un sitio web, ddndole una apariencia
mas profesional.

SUA. Sistema Unico de Autodeterminacion SUA.

SQL El Lenguaje de consulta estructurado (Structured Query Language) es un
lenguaje declarativo de acceso a bases de datos relacionales que permite
especificar diversos tipos de operaciones sobre las mismas. Una de sus
caracteristicas es el manejo del algebra y el cdlculo relacional permitiendo
lanzar consultas con el fin de recuperar -de una forma sencilla- informacién de
interés de una base de datos, asi como también hacer cambios sobre la
misma. Es un lenguaje de cuarta generacion (4GL).

SWITCH. Switch (en castellano "conmutador") es un dispositivo analdgico de
l6gica de interconexién de redes de computadoras que opera en la capa 2
(nivel de enlace de datos) del modelo OSI (Open Systems Interconnectién). Un
conmutador interconecta dos o mas segmentos de red, funcionando de manera
similar a los puentes (bridges), pasando datos de un segmento a otro, de
acuerdo con la direccion MAC de destino de los datagramas en la red. Los
conmutadores se utilizan cuando se desea conectar multiples redes,
fusionandolas en una sola. Al igual que los puentes, dado que funcionan como
un filtro en la red, mejoran el rendimiento y la seguridad de las LANs (Local
Area Network- Red de Area Local).

STYLUS ESTUDIO. Herramienta para el desarrollo con archivos XML. Soporta
los formatos de XML, XQuery, XML Pipeline.

TRANSFERENCIA MB. Es el trafico generado al solicitar informacion de una
pagina web por parte del visitante, este es medido en bytes y puede llegar a
ser medido en GB. dependiendo del trafico a ese sitio por parte de los
visitantes, hay que hacer notar que este trafico puede llegar a saturar la
conexidn al servidor dejando a otros clientes con su pagina fuera. El exceso de
trafico sera cobrado como transferencia adicional.
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UNIX. Unix (registrado oficialmente como UNIX®) es un sistema operativo
portable, multitarea y multiusuario; desarrollado, en principio, en 1969 por un
grupo de empleados de los laboratorios Bell de AT&T, entre los que figuran Ken
Thompson, Dennis Ritchie y Douglas Mcllroy.

VAN. Valued agreed network. Red de valor agregado.

WEBEX. Software para iniciar reuniones en lineas seguras, interactivas y
faciles de usar.

WINDOWS 2000 W/ IIS 5.0. Todos los servicios de webhosting basados en
windows corren utilizando el servicio de servidor web ofrecido por Windows

2000 llamado IIS (Internet Information Server) y la versidon manejada es la
5.0.

WO. Orden de Trabajo.
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