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INTRODUCCION

El Banco de México establecié a partir del 1 de diciembre de 2004, el servicio de
cambio de billetes para satisfacer la demanda de las diferentes denominaciones en
circulacion y facilitar las transacciones en efectivo, asi como el servicio de canje de
billetes y/o monedas para retirar piezas en mal estado o antiguas. Como banco
central, entre sus funciones se encuentra la de vigilar y regular los servicios
financieros que ofrecen las entidades bancarias comerciales, por ello puso a
disposicion del publico un nimero 01-800 asi como un correo para atender las

quejas del publico que hace uso de los servicios previamente mencionados.

El presente trabajo describe como es que se llevaba a cabo el registro de quejas
para este servicio que el Banco de México ofrece al publico asi como los
inconvenientes que se presentaban motivados por esto, posteriormente se realiza
un andlisis para mejorar la forma en que se ingresan los registros, lo que
finalmente llevo a la elaboraciéon de un sistema de registro de llamadas para
facilitar la captura de denuncias y el seguimiento que se ofrece lo que conlleva a

una mejor atencién al publico
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PROBLEMATICA

El registro de quejas se realiza en una sola hoja de calculo en Excel, la cual tiene un
orden pero que no es obligatorio seguir, por ello, el personal de atencién
comunmente no captura las denuncias en la forma establecida y cada persona
registra de la manera en que cree que es mas conveniente, dificultando el proceso
de seguimiento para su solucién, y finalmente repercute en la obtenciéon de
informacién estadistica sobre el modo en que las instituciones bancarias estan
cumpliendo con las normas establecidas por el Banco de México, y en menor grado
la manera en que se estd brindando atencion por parte del personal de la misma

institucion.

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un sistema que permite hacer de manera sencilla, clara y ordenada la
captura de las denuncias que se realizan via telefénica y el seguimiento
correspondiente, para darle una atencién al publico de calidad y en el menor

tiempo posible.

OBJETIVOS PARTICULARES

Disefiar un formulario de captura, para que la informacién que los usuarios del

sistema escriben en tiempo de ejecucion se almacene de manera ordenada.

Generar automaticamente los nameros de folio y fechas, todo esto para asegurar la

secuencia numérica de casos y ahorrar tiempo en su captura
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Organizar la informaciéon contenida en distintos archivos para que cada uno
mantenga solo los casos pertenecientes a la persona que los captura y realizar una
interconexion entre los archivos para que los registros puedan ser vistos por

cualquier usuario

Disefiar un buscador de casos para localizar de manera sencilla la informacién
cuando se realiza un seguimiento de alguna queja en particular, y asi ahorrar

tiempo en la atencidn al publico

Realizar una clasificacién del tipo de denuncias para tener un mayor control y

conocer los motivos por los cuales se reciben las quejas.

Automatizar la generacién de reportes estadisticos, que apoyen en la toma de

decisiones por parte de los directivos del Banco de México

Para lo cual el actual trabajo se compone de cuatro capitulos. En el primero, se
desarrollara el analisis de la forma en que se trabajaba y como es que se llevaba a
cabo los registros de las denuncias que se reciben via telefonica, asi como todos los
campos que comprende y la finalidad de cada uno de ellos, esto para conocer a
fondo cual es la informacion relevante con la cual se desea contar, asi como la que

hace falta integrar a los registros.

Como segundo apartado serd el disefio y desarrollo, en él se explicaran las
modificaciones que sufriran las tablas de registros asi como la justificaciéon de los
cambios, también las acciones a tomar para que cada integrante del personal de
captura tenga su propia hoja, y finalmente la decisién de crear un archivo general y

que mantendrd un moédulo para administrar el sistema.
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Como un tercer capitulo sera la implementacion del sistema, en él se describiran
cada uno de los campos y componentes de los formularios tanto para el personal
de captura como para el administrador del sistema, que se establecieron a partir
del punto anterior, y que fueron puestos a disposiciéon del personal para obtener

comentarios y mejoras, asi como su aprobacion.

Por ultimo, se hablaran de las pruebas y el mantenimiento que se le dio al sistema,
primordialmente de las observaciones que se hicieron posterior a la
implementacion, siendo el punto mas sobresaliente la generacién de correos de
manera automatica, los cuales conllevaran la informacién del registro de una
denuncia especifica, asi como los cambios que se tuvieron que realizar en los
formularios y en las tablas para poder cumplir con este nuevo requerimiento y

llevar un registro de estos correos respectivamente.

Sin mas que agregar, con esto se puede dar paso al primer capitulo, el cual lleva

por titulo “Analisis”.
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CAPITULO I
ANALISIS

El sistema actual con el que se lleva a cabo la captura y seguimiento de quejas es
una hoja de calculo en Excel, cada usuario cuenta con su propia hoja para dar de
alta los casos que lleguen hasta su extension telefénica, ademas de un archivo
general el cual contiene una copia de todos los casos, esto se explica a detalle mas
adelante, (cada una de estos libros cuenta con los campos que se muestran en la

fig. 1.1)

ESTATUS TIPO FOLIO PLAZA FECHA HORA PERSONA QUE LLAMA LOCALIDAD TELEFONO QUEJA SEGUIMIENTO  SEGUIMIEN SEGUIMIEN SEGUIMIEN SEG
1 T02 T03 T04 T05
APELLIDO 1 APELLIDO 2 NOMBRE(S)

Fig. 1.1 Hoja de captura y seguimiento en Excel, usada para el registro de casos.
A continuacidn se mencionara la funcionalidad que tiene cada uno de estos campos

ESTATUS

Este campo sirve para diferenciar si el caso ya habia sido solucionado, estaba en
proceso o era un caso nuevo, siendo las leyendas “FIN”, “PENDIENTE” y “ABIERTO”

respectivas a cada uno de estos estados.

TIPO

Esta columna estd pensada para diferenciar los casos, es decir, poder clasificar los
casos que se reciben, sin embargo, esta clasificaciéon ain no existe

FOLIO
Aqui se ingresa el folio que se le asigna a cada caso, el cual esta compuesto por las
iniciales de la persona que dio la atencion y el nimero subsecuente al dltimo caso
de la misma persona, pero estos no son generados automaticamente y
constantemente se cometen errores de numeros duplicados o de saltos en la

secuencia de casos.
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PLAZA

Destinado para escribir la entidad de la cual se recibe la llamada, dato que en

muchas ocasiones era omitida

FECHA'Y HORA

Se mencionaran estos titulos juntos aunque en realidad se encuentran en columnas
separadas, es bastante claro la finalidad de estos campos, el problema que puede
llegar a presentarse es que no se encuentran estandarizados los formatos en que se
ingresan, cada integrante del personal de atencién ingresa la fecha y la hora en la

forma en que mas le parece conveniente.

PERSONA QUE LLAMA: APELLIDO1, APELLIDO 2, NOMBRE

Campos destinados para el apellido paterno, apellido materno y el nombre de la

persona que llama para realizar una queja.

LOCALIDAD

Esta columna fue determinada para contener los municipios de los cuales las
personas llaman, no obstante, en muchas ocasiones el personal de atencién
ingresaba todo la direccién de la persona, inclusive la entidad federativa a pesar de

la existencia de un campo fijado para esta informacién.

TELEFONO

Es evidente la funcién de esta columna, sin embargo también es utilizada para
escribir correos electronicos, ya que de esa manera también se puede establecer
contacto con el personal del Banco de México.

QUEJA

Aqui se ingresa toda la descripcion del por qué la persona se encuentra llamando
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SEGUIMIENTO 1, Y SEGUIMIENTOS SUBSECUENTES

Se componen de las iniciales de la persona que tomo el reporte asi como la fecha en
que se le dio seguimiento, seguido de la informacién y descripcién de la ayuda
prestada por el personal de atencion. El primer seguimiento se presenta en la

misma ocasion en que se recibi6 la llamada.

Ninguno de estas columnas tiene delimitada la entrada de datos para asegurar que
la informacién que se ingresa en cierto campo sea la correcta, tomando un ejemplo,
se puede escribir un nimero telefénico en el campo destinado para la localidad o
para la queja, inclusive como se menciond anteriormente, se puede escribir una
direccion de correo electrénico en el campo destinado a almacenar el nimero de
teléfono, como en cualquier otro campo sefalado para guardar distinta de

informacion.

A pesar de que se manejan numeros de folio asignados para cada caso, en el
momento en que se recibe una nueva llamada no se proporciona este nimero a la
persona que en ese instante se esta comunicando, debido a que en muchas
ocasiones la informacién levantada por el personal es escrita en hojas de papel y
posteriormente se ingresa al libro. Como se mencion6 el folio lo generan
manualmente, y cada persona tiene que recordar el ultimo niumero que habia
registrado, por lo tanto este dato podria no ser el siguiente a la denuncia anterior,
dando lugar a pérdidas de informacién. Cuando se les da seguimiento a los casos, la
informacion de la persona debia buscarse fisicamente dentro del libro de Excel, ya

sea por su nombre y/o apellidos, si no logran encontrar el registro, generan un
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nuevo caso dando paso a duplicidades de informaciéon. Todo esto los llevaba a

retrasos en la atencion inmediata al publico.

Debido a todos estos detalles, al final de la jornada deben revisarse las ultimas
capturas para poner en orden la informacién capturada por el personal, realizando

un doble trabajo.

Para realizar este proceso de revision, el personal de captura debe marcar con
algin color que distinguiera los casos nuevos y la nueva informacién de los que ya
se encuentran en la hoja de calculo, para que la persona encargada de la revisiéon
logre identificar estos cambios. No obstante este marcaje es cominmente omitido
por olvido, y durante este proceso, los casos que no han sido resaltados no son

tomados en cuenta.

Posteriormente los registros son copiados al archivo general, y finalmente la
informacién de ese archivo es copiada a cada libro del personal de atencién, con el
objeto de que todos tengan los registros de las quejas, en caso de que tuviesen que
atender una queja que ellos no dieron de alta, es decir que aunque cada quien tiene
su propia hoja de calculo con sus casos, también incluye los registros que las
demas personas capturaron hasta antes de la revisidn, sin embargo esto genera
que las hojas crezcan a un tamafio considerable ya que en cada archivo coexisten
los casos nuevos, en proceso y ya solucionados, de todos los integrantes

encargados de la atencion telefonica.

A causa de que toda la informacion es ingresada manualmente, el crear reportes
estadisticos se convierte en una tarea bastante complicada, llegando a ser

imposible, un ejemplo de ello es si se requiere conocer el nimero de llamadas en
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cierto periodo de tiempo, el formato de la fecha sera un obstaculo, ya que como se
indicé anteriormente cada persona la anota de la forma en que mas cree
conveniente, aunando a esto el hecho de que no cuentan con una categorizacién
bien definida del tipo de casos, dificulta su clasificaciéon, en consecuencia la
informacion estadistica que se obtenga a partir de los registros no tendra un

verdadero valor analitico.

Para poder cumplir con el principal objetivo de este trabajo, se disefiaran
diferentes formularios de captura, divididos en 3 médulos segtn su funcidén, para
que la informacién sea almacenada y estructurada por el sistema y no por los

usuarios, esto se describira en el capitulo que se presenta a continuacion.
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CAPITULO II
DISENO Y DESARROLLO

Se organizara la informacién contenida en los libros con el fin de diferenciar el
estatus y que cada archivo mantenga solo los casos pertenecientes a la persona que
los captura, es decir, que las hojas de calculo no contengan los casos de todas las
personas, y en cambio los libros mantendran comunicacién para poder acceder a
los casos que seran levantados por las demas personas. Y al archivo general sélo se

enviaran los casos que ya fueron solucionados

Para diferenciar las denuncias, se solicitd un campo anexo que es utilizado para
conocer que registros son nuevos o cuales han sido modificados, el cual actia de
manera autonoma. Con todo esto, el proceso de revisién puede automatizarse, ya

que se determiné que no se puede prescindir de él.

El campo que anteriormente era denominado “PLAZA” se sustituird por uno
llamado “ENTIDAD FEDERATIVA” y se encontrara una columna anterior a la
nombrada “LOCALIDAD” para darle coherencia a la hoja y a la informaciéon que

contiene.

También se anexara un campo “CORREO” después del designado como
“TELEFONO”, para que puedan escribir las direcciones de correos electrénicos que
dejen como contacto las personas, de esta manera no estaran escritas en la misma

columna

Por ultimo, un campo mas que se llamara “INSTITUCION” que contendra el nombre
de los bancos que cometan faltas en los servicios, de aqui que las personas se

encuentran realizando las quejas
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Finalmente la tabla con las modificaciones antes mencionadas quedara como se

muestra en la fig. 2.1

ESTATUS MODIFICADO TIPO FOLIO  FECHA HORA (APELLIDO 1|APELLIDO 2\NOMBRE(S) |[ENTIDAD ~ LOCALIDAD TELEFONO CORREO  INSTITUCION QUEJA SEGUIMIEN SEGUIMIEN SEGUIMIE
FEDERATIVA T01 T02 T03

P

m

RSONA QUE LLAMA

Fig. 2.1 Tabla propuesta para almacenar los registros de captura y seguimiento.

Se determin6 que la programacion debia trabajarse en 3 médulos principales, los
cuales son: el moédulo de captura de quejas y seguimiento, el mdédulo de
administraciéon y por ultimo el médulo de estadisticas, las caracteristicas de cada

uno de estos se detallaran a continuacion.

2.1 MODULO DE CAPTURA DE QUEJAS Y SEGUIMIENTO

El principal objetivo de este mddulo, serd la creacion de formularios para el
personal de captura, ya que ellos son la base sobre la cual se basa el sistema, y son
los principales usuarios debido a que estaran en contacto permanente con la nueva

aplicacion.

Para resolver los problemas de los errores en el momento de realizar la captura de
las quejas, se disefiara un formulario de captura de casos, creado en Visual Basic,
con ellos se podra filtrar la informacién que los usuarios del sistema escriben en
tiempo de ejecucion, haciendo que sélo puedan incluir informaciéon de acuerdo con
el campo especificado, y sin la necesidad de trabajar directamente en la hoja, sino

en un ambiente amigable y sencillo de manejar para el usuario.

Los numeros de folio, fechas y los formatos de los seguimientos, se generaran

automaticamente para asegurar la secuencia numérica de casos, el dia en que

DISENO Y DESARROLLO 12



Iﬂ“ INFORME DE SERVICIO SOCIAL:
. SISTEMA DE REGISTRO DE LLAMADAS PARA BANCO DE MEXICO

fueron ingresados al sistema y conocer con exactitud la cantidad de estos, asi como

ahorrar tiempo en su captura.

A esto se suma el llenado automatico de las instituciones bancarias, es decir,
dentro del formulario no existirda una caja de texto destinada para el campo
“INSTITUCION”, el sistema lo tomara de la descripcion de la denuncia, e insertara

el nombre del banco en su debida columna.

Al mismo tiempo que se disefia el sistema se trabaja con los tipos de casos, y asi
poder crear un catalogo que posteriormente se incorporara al sistema y clasificar

cada caso que se recibe.

Dentro del formulario, los campos de entidad federativa y localidad contendran ya
la informacién de todos los estados con sus municipios y sus ladas, de esta manera,
al seleccionar un estado y posteriormente alguno de sus municipios, los espacios

destinados a la lada de los teléfonos, se autocompletaran facilitando su captura

Para dar seguimiento a los casos, se creara el formulario de busqueda de casos,
dentro de la misma aplicaciodn, el cual tendra 2 opciones, una sera la busqueda por
folio y otra que incluird varios criterios de busqueda (como lo son el nombre,
apellido, fecha, entidad, localidad y/o el estatus del caso), en caso de que no se
tenga el folio del caso que se esta buscando. La primer opcion s6lo buscara en el
libro en que se creo el folio y el archivo general, mientras que el otro buscara en
todos los libros del sistema incluyendo el general. Una vez que se haya encontrado
el registro deseado si se requiere, se podra ingresar un nuevo seguimiento a la

denuncia.
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2.2 MODULO DE ADMINISTRACION

El fin de este mddulo es la automatizacion del proceso de revision, para ello se
creard un formulario dentro del libro general al cual s6lo accede el administrador
del sistema, en el que se visualizaran los registros que fueron marcados por el
campo de modificacion de todos los libros, con la opcién de realizar
modificaciones, clasificar la queja, dar un seguimiento, modificar el estatus y/o
enviar la queja al archivo general si el caso ya ha finalizado, ademas se incluird una
opcién para revisar casos antiguos y que aln en su estatus aparecen como abiertos
(como se mencioné anteriormente, algunos casos eran omitidos, o simplemente

olvidados).

Con esta nueva forma de realizar la revision de casos, el administrador ya no tiene
que esperar hasta el final del dia para llevarla a cabo, ahora puede efectuarse en
cualquier momento, y verificar que la informacion que se genera automaticamente
este correcta asi como su almacenamiento sea el adecuado, ademas de hacer

comentarios dentro de los casos como se manejaba anteriormente.

Como puntos adicionales a este modulo, se crearan otros formularios con los
cuales se administrara todo el sistema, es decir, un formulario para administrar los
usuarios y archivos que forman parte del personal de captura, otro para almacenar
los nombres de los bancos comerciales y por ultimo una opcién para crear un
archivo con el cual se podran realizar estadisticas y con éste dar paso al tercer

modulo del sistema.
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2.3 MODULO DE ESTADISTICAS

Finalmente, gracias a que la informacién se encuentra estandarizada, la generacion
de reportes estadisticos también se podra automatizar, esto se logra mediante la
generacion de un libro estadistico desde el modulo de administracion, que se
creara de manera automatica y contendra todos los registros existentes hasta ese
preciso momento. Finalmente, este archivo serda el que almacenard el ultimo
modulo del sistema, el cual poseerda un sencillo formulario para poder producir
algunas estadisticas basicas, no obstante toda la informacién estara concentrada y
bien organizada, para que el personal la pueda utilizarla para encontrar datos mas

precisos.

El siguiente punto es describir a detalle los formularios que pertenecen a cada uno
de los modulos que se han estipulado. Para ello se ha destinado el siguiente
capitulo el cual muestra los formularios tal y como fueron disefiados la primera vez

que se uso el sistema.
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CAPITULO III
IMPLEMENTACION

Después del andlisis, el disefio de las pantallas de captura que ayudaran en el
registro de las llamadas recibidas, los formularios que auxiliaran en Ila
administracion del sistema, asi como la aplicaciéon para generar estadisticas, se

establecieron de la siguiente manera

3.1 FORMULARIOS DEL MODULO DE CAPTURA DE QUEJAS Y
SEGUIMIENTO

La pantalla de inicio del sistema de capturas sera la que se muestra en la fig. 3.1.1

PERSONAL DE ATENCION - BANXICO (b

Fig. 3.1.1 Pantalla de entrada al sistema, identificacidn del usuario.

Esta sencilla pantalla sirve para identificar a la persona que esta ingresando al
sistema, para ello debe escribir su nombre o su clave de empleado, cabe destacar

que esta ventana s6lo se muestra cada vez que se abre el sistema.

Si la identificacién de la persona logra ser exitosa, el sistema mostrara la pantalla

que se ilustra en la fig. 3.1.2

Registro Liamadas 01 800 - BANXICO (B

Fig. 3.1.2 Pantalla con 2 distintas opciones de captura.

Que muestra las 3 opciones existentes, las cuales se describen a continuacion:
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Nuevo Caso
Este boton realiza que se muestre el formulario de captura, en el cual se daran de

alta casos nuevos

Seguimiento
Al dar clic sobre este botdn, el programa despliega la ventana donde se podra
realizar la busqueda de casos, y posteriormente, si se desea, la captura de un nuevo

seguimiento para un caso en especifico

Salir
Esta opcién funciona para salir totalmente del sistema, sin embargo antes de

hacerlo, preguntara si realmente se desea abandonar el programa.

EL FORMULARIO DE CAPTURA DE CASOS

En caso de que se desee capturar un nuevo caso, y el usuario haya elegido la opcion
“Nuevo Caso”, se mostrara el formulario de la fig. 3.1.3, donde se debe incluir la
informacién proporcionada por la persona que se encuentra haciendo contacto con

el Banco de México

CAPTURA DE CASOS - BANCO DE MEXICO X

FOLIO' Hora de la llamada: Fecha de la llamada
H

14 - 24 - Ef 05 /| 2011
HH MM dd

aaaaaa

ABO-2403

NOMBRE
A. PATERNO A. MATERNO
(RATIVA =] MmcE) -l
FEDERATIVA

i ’_ Otros
Lada TELEFONO Ext Tels

CORREO |

ASUNTO POR:
EL CUAL
LLAMA

INGRESAR
SEGUIMIENTO. THFORMACION
Salir

Fig. 3.1.3 Formulario de captura de casos.
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A continuacidn se describen todos los elementos que incluye este formulario

Hora de llamada
Ahi se debe de escribir la hora en que se atendi6 el caso, el programa lo generara
automaticamente la hora en que se abre este formulario, sin embargo puede

modificarse

Fecha de llamada
Este campo tiene la funcién de almacenar la fecha en que se recibio la llamada, por
defecto se asigna la fecha actual, sin embargo al dar clic sobre alguno de los
campos, se desplegara un calendario (fig. 3.1.4), para asignar la fecha de este

calendario se debe dar clic sobre el dia deseado.

Fecha de la llamada
|03 p| ob | 2o

dd T a3aa

March =/ |2011 =]

Sun|Mon Tue (Wed Thu| Fri | Sat

1 2 13 4 5
g ¥ [& (9 (10 |11 |12
13 |14 (15 (16 [1¥ |18 |19
20 |2 (22 (23 (24 |25 |26
27 123 |28 (30 [31

Fig. 3.1.4 Calendario para el manejo de fechas.

Nombre, A. Paterno, A. Materno, Entidad, Municipio
En estos campos estan destinados a recibir la informacién de la persona que llama,
los cuales tienen la caracteristica de ser obligatorios para poder dar de alta el caso.
Teléfono (Lada, Ext.)
Sirve para capturar el teléfono proporcionado por la persona. Al asignar un estado
de la republica y el municipio en que reside la persona, el sistema

automaticamente tomara la lada, (la extension podra omitirse).
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Otros Tels.
Al dar clic sobre este botdn desplegara campos en los cuales se pueden capturar

mas teléfonos, como se puede ver en la fig. 3.1.5

. Teléfono 2 | 55 |
Tels Eut.
Et F'antalla:|

Celular: | 044 | 55 |

Fig. 3.1.5 Campos de texto destinados para capturar distintos teléfonos.

Teléfono 2
Aqui se podra capturar un segundo teléfono (si la persona lo proporciona), cargara
automaticamente la lada, sin embargo puede modificarse. El campo de extensiéon

no es obligatorio.

En pantalla
En muchas ocasiones las personas que llaman no proporcionan un teléfono, y en
ese caso comunmente los usuarios del sistema podran escribir el teléfono que les

aparece en la pantalla del identificador de llamadas

Celular (Clave de celular)
Si la persona proporciona un nimero de celular para contactarlo, este campo sirve
para ello, al igual que la lada, la clave se asignara automaticamente (con la

posibilidad de modificarse).

Correo
Si la persona facilita un correo electrénico para establecer un contacto posterior,

este campo esta destinado para ello.
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Asunto por el cual llama
Campo destinado para escribir el motivo o razéon por la cual la persona esta

llamando.

Seguimiento
Aqui se anotara la informacién que proporcionara el personal de atencion de
Banco de México para resolver el caso, sin embargo, cominmente no se resuelve el
caso con una primer llamada, y posteriormente se tendrd que dar un nuevo

contacto con la persona

Ingresar Informacion
Cuando este toda la informacién en la pantalla de captura, para poder ingresar

todos los datos al sistema se debera presionar este botdn, lo muestra la fig. 3.1.6

INGRESAR
INFORMACION

Fig. 3.1.6 Botdn para ingresar la informacidn capturada en el sistema.
Si toda la informacién es valida y no se omitio ningun dato necesario, mostrara un

mensaje de aceptacion (fig. 3.1.7).

BM - CAPTURA [

Informacion ingresada con éxito

Fig. 3.1.7 Mensaje que se muestra al usuario cuando la informacion es ingresada.

En ese momento se puede estar seguro de que el caso esta dentro del sistema, y
posteriormente se le podra dar seguimiento, al dar aceptar el programa regresara

a la pantalla que lleva por titulo “Registro Llamadas 01 800 - BANXICO”
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Salir
Este botdn tiene la funcion de regresar a la pantalla “Registro Llamadas 01 800 -
BANXICO”, no obstante, sin antes preguntar si de verdad desea salir del formulario,

en caso de que exista informacion escrita en alguno de los campos.

EL FORMULARIO DE BUSQUEDA DE CASOS

Cuando una persona llama por segunda vez o el personal de atencién de quejas del
Banco de México establece contacto con una persona que previamente llamo (y si
el caso ya fue dado de alta en el sistema) se puede observar su informacién en la
pantalla de seguimiento, posterior a una busqueda. La fig. 3.1.8 muestra el

formulario que se visualiza a dar clic sobre la opcion “Seguimiento”

SEGUIMIENTO DE CASOS - BANCO DE MEXICO

Seguimiento por Folio  Seguimiento por Blsqueda ]

[ - K|

Entidad Municipio Nombre Ap. PATERNO Buscar

I Fechas

=
=
£

v Abiertos | Cerrados | Pendientes

Fig. 3.1.8 Formulario de busqueda de casos.

Para realizar una busqueda, existen 2 formas de hacerlo:

1. Buscarlo con la informacién proporcionada por la persona (nombre, apellido,
fechas, lugar de residencia, y/o el estatus del caso), “Seguimiento por Busqueda”

2. Buscarlo por el folio del caso, “Seguimiento por Folio”

Estas 2 formas se expondran a continuacion.

SEGUIMIENTO POR BUSQUEDA

De esta manera, el sistema realizard una busqueda dentro de todos los registros
del sistema (todos los libros del personal de atencién), delimitdndose a los

criterios que proporcione el usuario, estos son:
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Entidad, Municipio, Nombre, Apellido paterno
Informacion proporcionada por el usuario. Los campos entidad y municipio son
equivalentes al formulario de captura, s6lo pueden seleccionarse estados y
municipios propios del sistema.
No es necesario cubrir todos los criterios para realizar la busqueda (se puede
hacer una busqueda sin ningun criterio, sin embargo se mostraran todos los casos

existentes).

Estatus de los casos: Abiertos, Cerrados, Pendientes
Otro criterio que se incluye, son los estatus en que se encuentran los casos, estos
pueden ser abiertos (el sistema lo selecciona por defecto) se pueden seleccionar
los 3 al mismo tiempo, pero siempre debe de existir por lo menos uno

seleccionado.

Fechas
Un criterio mas son las fechas, con ello se puede delimitar la bisqueda a cierto
rango de fechas, para ello existe un campo de verificacién llamado “Fecha”, al
seleccionarlo se mostraran 2 campos de fecha “Desde” y “Hasta”. De igual manera
que en la pantalla de captura de casos, al seleccionar algunos de los campos de la
fecha se mostrarda un calendario, y al seleccionar un dia se cargara

automaticamente la fecha seleccionada (fig. 3.1.9).

|Hmremher j|2l]1l] ﬂ

|| Sun (Mo Tue (Wed Thu| Fri | Sat| v Fachg

1 o 3 4 5 B

AN 1= 1= N 10 B =

14 |15 6 (17 [18 KFSE 120
Hasta:

21 |22 |23 |24 |25 o6 |27 |19 g| 11 g ot

e e T

Lesde: | 15 | 11 f| 2010

Fig. 3.1.9 Calendario para establecer las fechas de busqueda.
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Cuando se hayan llenado los criterios que se crean pertinentes para encontrar un
caso se puede dar clic sobre el boton “Buscar”, y el sistema automaticamente
comenzara a realizar una busqueda dentro de todos los libros, y mostrara los casos

que cumplan con los criterios establecidos.

A continuacién la fig. 3.1.10 muestra un ejemplo, usando todos los criterios para

realizar la busqueda

SEGUIMIENTO DE CASOS - BANCO DE MEXICO &J

J| J| ¥ Fechas Salir
DF ~|| Coyoacan ~|| Juan Pérez Desde:
P “| 13 /| 11 /|2010
Entidad Municipio Nombre Ap. PATERNO .
ueva
Hasta: 7
¥ Abiertos | Cerrados [ Pendientes 19/} 11 /] 2010 Bty

Estatus Folio Fecha Nombre(s) Ap. Paterno Ap. Materno Localidad Estado

ABIERTO ABO-2159 19/11/2010 Juan Pérez Coyoacan DF
Queja Seguimientos: Teléfono(s):

Tiene $3,500 , 2 de $1,000, 3 de $500, ABO. 19/11/2010. Expliqué regla para el 2967-0211

deteriorados por humedad, completos, canje, proporcioné domiciio de centro de

enmohecidos, quiere saber ddnde canje BBV CANAL DE MIRAMONTES / CANAL = ¢ irao:

canjearlos. DE MIRAMONTES No. 2600, AVANTE |

Dar seguimiento

Fig. 3.1.10 Ejemplo de una buisqueda por criterios.
En el campo “Queja”, se mostrara el motivo por el cual llamo por primera vez.

En el campo “Seguimientos”, se encontraran todos los seguimientos

proporcionados por el personal.

En el campo “Teléfono(s)” y “Correo” se mostrara los teléfonos y el correo

respectivamente (si es que fueron proporcionados cuando dio de alta su queja).

El botén “Dar seguimiento”, mostrara un campo de texto si se desea ingresar nueva
informacion de la evolucion del caso, esto se explicara posterior al exponer la segunda

forma de buisqueda de casos.
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SEGUIMIENTO POR FOLIO

Esta es una manera mas facil y sencilla de buscar un caso, ya que la busqueda sélo

se realizara en el libro principal y en el que le pertenece al folio,

ya que la

informacion esta bien organizada en los libros. Para acceder a ella, s6lo hay que

dar clic en la parte “Seguimiento por Folio” dentro de la misma pantalla de

seguimiento (fig. 3.1.11)

SEGUIMIENTO DE CASOS - BANCO DE MEXICO

Seguimiento por Folio | Seguimiento por Bisqueda ]

Ingrese el Folio para obtener la
by : Buscar
informacidn de la queja:

i
N

Fig. 3.1.11 Formulario de buisqueda por folio.

Para realizar la busqueda hay que teclear el folio del caso (que se compone por las

iniciales de la persona que lo atendi6 por primera vez, y el nimero subsecuente del

caso). En este ejemplo se hace la busqueda con el folio que corresponde

al caso del

ejemplo anterior, y al dar clic sobre el botén “Buscar” el formulario se visualizara

como en la fig. 3.1.12.

SEGUIMIENTO DE CASOS - BANCO DE MEXICO

I

informacidn de la queja:

Salir
Ingrese el Folio para obtener la ‘ ABO-2159 Buscar

HNueva
Biisqueda

Estatus Folio Fecha Nombre(s) Ap. Paterno  Ap. Materno Localidad Estado

ABIERTO ABO-2159 19/11/2010 Juan Pérez Coyoacan DF
Queja Seguimi Teléfono(s):

Tiene $3,500 , 2 de $1,000, 3 de $500, ABO. 19/11/2010. Expliqué regla para el 2967-0211

deteriorados por humedad, completos, canje, proporcioné domiciio de centro de

enmohecdos, quiere saber dénde canje BBV CANAL DE MIRAMONTES / CANAL ~ ¢one .

canjearlos. DE MIRAMONTES No. 2600, AVANTE |

Dar seguimiento

Fig. 3.1.12 Ejemplo de una busqueda por folio.
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Como se puede observar, se muestra una pantalla casi idéntica a la arrojada por la
busqueda por criterios, con los campos “Asunto por el cual llamo”, “Teléfono(s)” y
“Correo” que es la informaciéon que proporcioné el usuario por primera vez. Y

“Seguimientos” que es la informacién que se le ha proporcionado al caso por parte

del personal de Banco de México.

ESCRIBIR EL NUEVO SEGUIMIENTO DEL CASO
Cuando se haya generado nueva informacion acerca de algiin caso, se requiere

escribir un nuevo seguimiento para mantenerlo actualizado.

Para ello, cuando se tenga seleccionado el caso al cual se le desea dar un nuevo
seguimiento, posterior a una busqueda, sin importar que haya sido por criterios o

por el folio del caso, se podra dar clic sobre el botén “Dar seguimiento” (fig. 3.1.13).

SEGUIMIENTC DE CASOS - BANCO DE MEXICO &J

I

Ingrese el Folio para obtener la | ABO-2159 Buscar
informacidn de la queja: -
ueva
Bisqueda

Estatus Folio Fecha HNombre(s) Ap. Paterno  Ap. Materno Localidad Estado

ABIERTO ABO-2159 19/11/2010 Juan Pérez Coyoacan DF
Queja Seguimientos: Teléfono(s):

Tiene $3,500 , 2 de $1,000, 3 de $500, ABO. 19/11/2010. Expliqué regla para el 2967-0211

deteriorados por humedad, completos, canje, proporcioné domiclio de centro de

enmohecidos, quiere saber dénde canje BBV CANAL DE MIRAMONTES / CANAL oo,

canjearlos. DE MIRAMONTES No. 2600, AVANTE |

Fecha de la llamada:
Nuevo
22 /| 05 /| 2011 seguimiento;
dd

= e 0 FINALIZAR
EL CASO

Fig. 3.1.13 Seccion para ingresar un nuevo seguimiento.

Ahora se mostraran los siguientes campos:
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Fecha de la llamada
Automaticamente cargara la fecha actual, y al igual en que las otras ocasiones en
que se maneja la fecha, al dar clic sobre alguno de los campos se mostrara un

calendario, si se requiere cambiar la fecha en que se le dio seguimiento.

Nuevo seguimiento
Este campo esta destinado para capturar, la nueva informacién generada en ese

Caso.

Campo de verificacion Finalizar el caso
En algunas ocasiones, el seguimiento que se le da al caso es el ultimo, y por ello es
posible cambiar su estatus a “FIN” que significa que el caso se encuentra cerrado,
para lograr esto se debe verificar esta opcion antes de dar clic sobre el botén

“Ingresar seguimiento”.

Ingresar el seguimiento
Por ultimo, si la informacién ingresada es correcta, se puede ingresar el nuevo

seguimiento presionando el boton “Ingresar seguimiento” (fig. 3.1.14).

Ingresar seguimiento

Fig. 3.1.14 Botén para ingresar un nuevo seguimiento a un caso.

Finalmente el sistema mostrara un mensaje sefialando que la informacion fue

almacenada en el sistema (fig. 3.1.15)

-
BM - SEGUIMIENTO 38

Seguimiento ingresado con éxito

Fig. 3.1.15 Mensaje de confirmacién, informacidn ingresada correctamente.
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3.2 FORMULARIOS DEL MODULO DE ADMINISTRACION

La primer pantalla del m6dulo de administracién presenta 5 botones, los cuales
son “Administracién de usuarios”, “Nombres de bancos”, “Revision”, “Revision de

casos antiguos” y “crear libro de estadisticas”, este pantalla se ilustra en la fig.

3.2.1.

r
ADMINIS TRACION s s i i S— u

Fig. 3.2.1 Pantalla principal del médulo de administracion del sistema.

Con estos 5 botones se podra gestionar el sistema de registro de llamadas. Cada
uno de estos se describird a continuacion, asi como los formularios que

comprendera cada uno de éstos.

ADMINISTRACION DE USUARIOS

Esta seccion tiene como finalidad el agregar o quitar los usuarios que forman parte
del sistema, es decir, crear los archivos que utilizaran los usuarios o eliminar los
archivos de éstos sin perder los casos que estan contenidos en ellos. Al seleccionar

esta seccion se mostrara una pantalla como la de la fig. 3.2.2.

Fig. 3.2.2 Pantalla de administracion de usuarios.
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En ella existen 2 opciones, “Nuevo usuario” y “Quitar usuario” en seguida se

explicaran cada uno de estos.

NUEVO USUARIO

Al elegir esta opcidn el formulario cambiara a la forma de la figura 3.2.3.

[ ADMINISTRACION DE USUARIOS

Fig. 3.2.3 Formulario para agregar un nuevo usuario al sistema.

Se mostrard un campo de texto donde se ingresaran las iniciales del nuevo usuario
que pasara a formar parte del sistema. S6lo podran ser 3 iniciales, en caso de ser
menor no creara el usuario, y s6lo aceptara caracteres alfabéticos, el sistema por

defecto las escribira en mayusculas.

Si se llegase a dar el caso de una duplicacion de iniciales, es decir, que se intente
agregar un usuario con iniciales iguales a las de un usuario que ya forma parte del

sistema, el programa lo notificarg, esto se muestra en la imagen (fig. 3.2.4).

ADMINISTRACION DE USUARIOS =]

| BM - USUARIOS

Ya existe un archive con estas iniciales

.

Fig. 3.2.4 Mensaje de advertencia cuando se intenta agregar un usuario ya existente.

En caso contrario, el sistema mostrara un mensaje acerca de la creacion del libro

para el usuario de manera exitosa (fig. 3.2.5).

IMPLEMENTACION 28



INFORME DE SERVICIO SOCIAL:
SISTEMA DE REGISTRO DE LLAMADAS PARA BANCO DE MEXICO

ADMINISTRACION DE USUARIOS =]

[ BM - USUARIOS

Libro creado con éxito

Fig. 3.2.5 Mensaje haciendo referencia a la creacién del archivo del nuevo usuario.

QUITAR USUARIO

Al seleccionar esta opcion, la pantalla mostrara todos los archivos que forman

parte del sistema, y se vera como en la figura 3.2.6.

ADMINISTRACION DE USUARIOS =)

REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 ABO.xlsm
REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 CHM.xlsm
REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 FRP.xlsm
REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 IVD.xlsm
REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 JVG.xlsm
REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 LMD.xlsm
REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 LMR.xlsm
REGISTRO LLAMADAS 1-800-733-5000 LTG.xlsm

Fig. 3.2.6 Imagen del formulario de “Administracion de usuarios” que muestra la relaciéon
de usuarios que forman parte del sistema.

Al elegir uno de los libros, y dar clic sobre el boton “Quitar” el sistema preguntara
si realmente desea eliminar el archivo (fig. 3.2.7). Si no se eligi6 un archivo de la

lista, el sistema notificard que no se seleccion6 ningtin archivo.

ADMINISTRACION DE USUARIOS

(EN VERDAD DESEA ELIMINAR ESTE ARCHIVO?

Si elige S, los casos del archivo se enviaran a la maestra

I

Fig. 3.2.7 Mensaje solicitando la confirmacién de eliminacién de un archivo.
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En el mensaje de confirmacién de eliminacion del usuario, si se elige en “Si” los
casos que contiene el libro a borrar pasaran al archivo maestro y se comunicara al
usuario. Finalmente se mostrara un mensaje confirmando la eliminaciéon del

archivo (fig. 3.2.8).

ADMINISTRACION DE USUARIOS | = ‘

BM - USUARIOS

| Archive eliminado con éxito

.

Fig. 3.2.8 Confirmacion de la eliminacién del archivo.

NOMBRES DE BANCOS

En este formulario se podradn agregar o quitar los nombres de los bancos
comerciales. Estos nombres son utilizados por el programa para ser seleccionados
de forma automadtica cuando se ingresa una nueva queja dentro del sistema, y
también en el proceso de revision (que se describird un par de secciones mas
adelante), y posteriormente en la obtencién de estadisticas. Al seleccionar esta

seccién se mostrara una pantalla como la de la figura 3.2.9.

banamex
bancomer
santander
hshe

banco azteca
banorte
Banregio

Quitar

Fig. 3.2.9 Formulario de administracién de los nombres de los bancos.
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En ella se muestran una lista de los nombres de los bancos que se han almacenado,

también cuenta con 2 botones “Quitar” y “Agregar”.

QUITAR EL NOMBRE DE UN BANCO

Si se desea borrar el nombre de un banco, se debera seleccionar el nombre y
posteriormente dar clic sobre el botéon “Quitar”, en caso de que no se elija un

nombre, el sistema lo notificard como en la fig. 3.2.10.

ADMINISTRACION DE NOMBRES DE BANCOS | £ |

banamex
bancomer
santander

banco { em - eancos

Seleccione un banco

Fig. 3.2.10 Mensaje informando que no se eligié un nombre.

Si se eligi6 de forma correcta, el programa pedira confirmar la acciéon de borrar el

nombre de la lista (fig. 3.2.11).

ADMINISTRACION DE NOMBRES DE BANCOS ‘ = |

santander
hsbhc
banco azteca

Fig. 3.2.11 Confirmaci6n para borrar un nombre de banco.

Finalmente (si se eligié “Si”) se mostrara un mensaje haciendo alusidn al éxito de la

operacion, figura 3.2.12.
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ra
ADMINISTRACIOM DE NOMBRES DE BANCOS ‘ & |

bancomer
santander
hsbe

banco azteca

band gm - Bancos [

MNombre borrado con éxito

Fig. 3.2.12 Imagen que ilustra el mensaje de la eliminacién del nombre del banco.
AGREGAR EL NOMBRE DE UN BANCO
Si desea agregar el nombre de un banco se deberd dar clic sobre el botén “Agregar”

y la pantalla cambiard tal y como se ilustra en la figura 3.2.13

Ir
ADMINISTRACION DE NOMBRES DE BANCOS u

banamex
bancomer
santander
hsbc

banco azteca
banorte
Banregio

Quitar

T

[
Fig. 3.2.13 Seleccion de la opcion “Agregar” en el formulario de “Administracion de
nombres de bancos”

Se visualizara un cuadro de texto en el cual se puede agregar un nuevo nombre de
banco.

Al escribir un nombre y finalmente dar clic sobre el botén “Afadir” que se
encuentra delante del mismo cuadro de texto, el sistema informara que el nombre
se agregd sin problemas (fig. 3.2.14). Si el nombre del banco ya se encuentra

dentro de la lista, el sistema lo notificara.
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ADMINISTRACIGN DE NOMBERES DE BANCOS | EY |

banamex
bancomer
santander
hsbc

banco § gm-pancos (il

banorte

Banreg

Fig. 3.2.14 Mensaje que se muestra al agregar el nombre de un banco de forma correcta.

“REVISION” Y “REVISION DE CASOS ANTIGUOS”

La “Revisién” es la parte mas importante del médulo de administracién, en esta
seccion se muestran todos los casos que se han modificado desde la tltima revision

de los archivos que componen al sistema de registro de llamadas.

La diferencia que existe con la “Revision de casos antiguos”, es que en esta ultima
se mostraran los casos que aun se encuentren en estatus “ABIERTO”, hasta la fecha
que se desee, no importando si han sido modificados o no. Para elegir la fecha,
desde la pantalla de inicio se debe de dar clic en “Revision de casos antiguos” y se
mostrara el campo de la fecha como en la imagen (fig. 3.2.15), posteriormente se

debera dar clic en “Ir a la revision de casos antiguos”.

El formulario para estas 2 secciones (“Revisién” y “Revision de casos antiguos”) es
el mismo y se vera como se ilustra en la figura 3.2.16, en ella se podra observar que
guarda cierta similitud con el formulario de seguimiento del médulo de captura de

quejas y seguimiento.
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Fig. 3.2.15 Imagen que muestra la pantalla principal del médulo de administracion, en la
cual se elige la fecha para hacer la revisién de casos antiguos.

ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
FIN

ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO

Tiene varias monedas actuales en diferentes
denominaciones v las quiere cambiar por

MCB-916
MCB-932
MCB-937
MCB-944
MCB-945
MCB-962
MCB-965
MCB-966
MCB-967
MCB-968
MCB-969
MCB-970
MCB-971
MCB-972
MCB-973
MCB-974
MCB-975

11/01/2011
24/01/2011
18/02/2011
24/02/2011
24/02/2011
15/03/2011
17/03/2011
22/03/2011
22/03/2011
23/03/2011
23/03/2011
23/03/2011
23/03/2011
24/03/2011
24/03/2011
24/03/2011
25/03/2011

biletes, a dénde debe acudir?

Marisela

Maria Isabel
Guadalupe
Margarita Patricia
José Maria
FABIOLA

JESUS

ERIKA

NORMA LETICIA
ALEJANDRA
ADRIANA
RAFAEL
VICTOR ANTON
ROSA

JOSE

ERIK

WENDY

Manriguez

Ruiz Herndndez
Sanchez
Pérez
Cuevas
JUAREZ
VALDEZ
FLORES
RODRIGUEZ
RAMIREZ
HERRERA
LUJANO
RAZO
MEDRANO ~ MURIOZ
VAZQUEZ
RODRIGUEZ

GAYTAN

Maestre
Cuevas

Guadalajara

Deleg. Miguel Hidalgo
México

Benito Judrez
Hermosilo

Sattilo

Guadalajara
Monterrey
Iztacalco
Monterrey
Gustavo A. Madero
Vila del Carbdn
Iztapalapa
Iztacalco

Gustavo A. Madero
Guadalajara

ABO. 20/05/2011. Ayer lamé Marisela, yo no
estaba. Me reporté hoy, proporcioné datos que me
pasé Israel de apoderada es Marisela Alvarez
Martinez, y el Director es Roberto Hernandez Ibarra,
que lleve separadas las monedas por denominacién
y les ponga un papelto indicando cudnto va en cada
bolsa. Solicité me avise qué pasa.

Jalisco
DF

DF

DF
Sonora

Nuevo ledén
DF

Nuevo leén
DF

México

DF

DF

DF

Jalisco

01-33-36848827

Dar seguimiento

Enviar a la
maestra

Dejar caso en su
hoja actual

Fig. 3.2.16 Formulario que se muestra al seleccionar “Revision” o “Revision de casos

antiguos”

Primeramente aparece un cuadro que contiene listados todos los casos que se
encontraron, como se menciond anteriormente, si se eligié la seccion “Revision”
seran los registros modificados desde la ultima revision, y si se dio clic sobre

“Revision de casos antiguos” serdn los casos en estatus “ABIERTO” que se
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encuentren dentro de la fecha seleccionada. A continuacién se describiran cada

uno de los campos que componen la pantalla, y posteriormente los botones.

Al seleccionar un caso, en el campo “Queja” se muestra el asunto por el cual llamé
por primera vez la persona. En el campo “Seguimientos”, se encontrardn los
seguimientos proporcionados por el personal. En el campo “Teléfonos” y “Correo
del tenedor” se mostraran los teléfonos y el correo de la persona (si es que fueron

proporcionados cuando se dio de alta su queja).

En el campo “Instituciéon”, puede o no aparecer un banco asociado al caso, si se
desea se puede elegir un banco de la lista que aparece al dar clic sobre el

desplegable del campo.

En las secciones “Tipo” y “Subtipo” se debe elegir una de las opciones que se
muestran en la opcién desplegable del campo (es el catidlogo de casos), esto con la
finalidad de clasificar cada registro y facilitar la obtencién de resultados en la

generacion de estadisticas.

DAR SEGUIMIENTO
Al presionar este boton la pantalla de Revision cambiara a la forma mostrada en la

figura 3.2.17.

Se podra apreciar que aparece un cuadro de texto, en el que se podra escribir un
nuevo seguimiento o alguna observacion acerca del caso, y se agregara a los

seguimientos del caso.
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ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
FIN

ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO
ABIERTO

MCB-916
MCB-932
MCB-937
MCB-944
MCB-945
MCB-962
MCB-965
MCB-966
MCB-967
MCB-968
MCB-969
M(CB-970
MCB-971
M(CB-972
MCB-973
MCB-974
MCB-975

11/01/2011
24/01/2011
18/02/2011
24/02/2011
24/02/2011
15/03/2011
17/03/2011
22/03/2011
22/03/2011
23/03/2011
23/03/2011
23/03/2011
23/03/2011
24/03/2011
24/03/2011
24/03/2011
25/03/2011

Marisela

Maria Isabel
Guadalupe
Margarita Patricia
José Maria
FABIOLA

JESUS

ERIKA

NORMA LETICIA
ALEJANDRA
ADRIANA
RAFAEL
VICTOR ANTON
ROSA

JOSE

ERIK

WENDY

Ruiz Herndndez

Sanchez
Pérez
Cuevas
JUAREZ
VALDEZ
FLORES
RODRIGUEZ
RAMIREZ
HERRERA
LUJANO
RAZO
MEDRANO  MURNOZ
VAZQUEZ
RODRIGUEZ

GAYTAN

Maestre
Cuevas

Guadalajara

Deleg. Miguel Hidalgo
México

Benito Judrez
Hermosilo

Sattilo

Guadalajara
Monterrey
Iztacalco
Monterrey

Gustavo A. Madero
Vila del Carbdn
Iztapalapa
Iztacalco

Gustavo A. Madero
Guadalajara

Jalisco

DF

DF

DF

Sonora

DF
Coahuila
Jalisco
Nuevo ledn
DF

Nuevo leén
DF

México

DF

DF

DF

Jalisco

ABO. 20/05/2011. Ayer lamé Marisela, yo no
estaba. Me reporté hoy, proporcioné datos que me
pas6 Israel de apoderada es Marisela Alvarez
Martinez, y el Director es Roberto Herndndez Ibarra,
que lleve separadas las monedas por denominacion
y les ponga un papelito indicando cuénto va en cada
bolsa. Solicté me avise qué pasa.

Tiene varias monedas actuales en diferentes
denominaciones y las quiere cambiar por
biletes, a dénde debe acudir?

01-33-36848827

Dar seguimiento

Fig. 3.2.17 Formulario de Revisién que muestra nuevos controles al dar clic en el botén
“Dar seguimiento”.

También incluye 3 opciones para cambiar el estatus del asunto, en caso de que se
desee hacerlo, las cuales son “ABRIR CASO”, “CERRAR CASO” y “PENDIENTE”, sino
se elige ninguna de estas opciones, el caso continuard con el estatus que tenia

anteriormente.

“DEJAR CASO EN SU HOJA ACTUAL” Y “ENVIAR A LA MAESTRA”
Posteriormente a realizar las observaciones pertinentes a algin registro, y
principalmente catalogarlo, es conveniente resolver si el caso se quedarad en su

hoja actual, o se enviara a la maestra.

El primero se refiere a dejar el caso en la hoja que reside actualmente, y guardara
los cambios que se realizaron sobre el caso seleccionado, esta opcién es

conveniente cuando el caso aiin no se encuentre en estatus “FIN”.
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El segundo enviara el caso a la hoja maestra, esta opcidn es conveniente cuando el
caso se haya finalizado, (Este boton no estara habilitado si el caso seleccionado ya

se encuentra en la maestra)

CREAR LIBRO DE ESTADISTICAS

Al dar clic sobre este botdn sobre la pantalla principal del modulo de
administracién, se creara un libro que contendra los casos de todos los archivos
que componen al sistema de registro de llamadas, incluyendo la hoja maestra, este
libro también tendrd un programa con el cual se pueden obtener estadisticas a
partir de toda la informacidn de los registros.

Para ello, se mostrara una pantalla como la que se indica en la figura 3.2.18, donde
se pedira al usuario que elija una ruta y el nombre del archivo que desee asignarle

al libro, el sistema asignara un nombre para el archivo por defecto.

(] Seleccione la ruta donde se guardara el archivo: ==
NI |L..-“J » Equi.. » Atencidn a Usuarios (\\deservidor\Dir Grl Emisién\Dir Programy ... » - ‘ 43 | ‘ Buscar Atencién a Usuarios 2|
Organizar *  Nueva carpeta - @
Bl Escritorio *  MNombre Fecha der *
5] Sitios recientes i
BC 01|
IMAGEN D BILLETES
= Bibliotecas
_ Nueva carpeta
% Documentos
- PruebasGRP
= i SeguimientoBilleteConmemarativo
o Misica
VISITAS A BANCOS
B videos |
£ I‘S-ZD Acceso directo a BILLETES CON DEFECTOS030707.docx
- : |Z‘_|] Estadisticas al 19-04-2011 xlsm
8 Equipo
- |le] Estadisticas al 20-04-2011 xlsm
£, sistema (C)
= Datos (D) @j Estadisticas al 25-04-2011 xlsm
atos (D
= |z|j Estadisticas al 26-04-2011 .xlsm
@ Atencién a Usuat
(] REGISTRO LLAMADAS 1-800-732-5000 ABO xlsm
a - . »
Nombre de archivo: | B3l IPSEISEr I NETE, v
Tipo: [Libm de Excel habilitado para macros (*.xlsm) .]
@ Ocular carpets T e

Fig. 3.2.18 Cuadro de didlogo para elegir la ruta y el nombre del archivo que contendra la
aplicacion para generar estadisticas.

Al dar clic sobre “Guardar” sino existe algin conflicto (por ejemplo que ya exista el
archivo, si fuese este suceso se preguntara al usuario si desea reemplazarlo) el
archivo comenzara a crearse y al finalizar se mostrara un mensaje como el de la

figura 3.2.19.
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ADMINISTRACION (|

BM - ADMINISTRACION —

Se cred con exito el archivo: "EN\Estadisticas al 14-07-2011 xlsm”

Fig. 3.2.19 Mensaje que se muestra al finalizar la creacion del archivo de estadisticas.

En la siguiente seccién se explicara el funcionamiento del programa que contiene

el mdodulo de estadisticas.

3.3 FORMULARIOS DEL MODULO DE ESTADISTICAS

El mddulo de estadisticas puede ser usado posterior al haber creado un libro de
estadisticas desde el programa perteneciente al médulo de administracion, en éste
se pueden crean automaticamente algunos datos estadisticos basicos, pero que
pueden ser utilizados para generar informacién mas precisa ya que el mismo
archivo concentrara una copia de todos los registros del sistema, y estos podran

ser manipulados por el administrador para conseguir datos mas detallados.

Al abrir este nuevo libro se presentara una pantalla como la mostrada en la figura

3.3.1.

En ella se presentan 3 botones, “Estadisticas por estados y estatus”, “Total de
llamadas por periodo” e “Informacidn por tipos subtipos y bancos”, cada una de

estas opciones se describiran a continuacion.
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ESTADISTICAS DEL REGISTRO DE LLAMADAS 01 - 800 u

Estadisticas por
estados y estatus

Total de lamadas por
periodo

Informacién por tipos,
subtipos y bancos

Fig. 3.3.1 Pantalla de inicio del modulo de estadisticas.

ESTADISTICAS POR ESTADOS Y ESTATUS
Esta opcion tiene la funcién de generar una tabla en la cual se incluye el total de
casos por cada estado del pais, y estos divididos a su vez por el estatus en que se
encuentre el caso, ademdas permite delimitar la informacién por el periodo de
tiempo que se desee (fig. 3.3.2), esto se observa al dar clic sobre el botén
“Estadisticas por estados y estatus”, en ese momento se mostraran los campos de
fecha “Desde” y “Hasta”, que seran los limitadores para el periodo de tiempo

deseado.

F =
ESTADISTICAS DEL REGISTRO DE LLAMADAS 01 - 800 M

Esladsy por Generar

Total de lamadas por
periodo

Informacion por tipos,
subtipos y bancos

Fig. 3.3.2 Pantalla que muestra los controles de fechas para la creacion de “Estadisticas por
estados y estatus”.
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Después de elegir un periodo de tiempo pertinente se podra dar clic sobre el boton
“Generar”, en ese instante el programa pedira que se ingrese un nombre para la
nueva hoja donde se insertara la tabla con las estadisticas, (por defecto el
programa ya muestra un nombre para la hoja). Este cuadro de dialogo se ilustra en

la figura 3.3.3.

ESTADISTICAS DEL REGISTRO DE LLAMADAS 01 - 800 | 2 |

Escriba el nombre de la hoja donde se pegara la
tabla

Mo puede exceder los 31 caracteres

Mo puede contener los caracteres: : /%7 %[ ]

Fig. 3.3.3 Cuadro de dialogo para ingresar el nombre de la hoja que llevara las estadisticas.

Al dar clic en aceptar en el cuadro de dialogo comenzara el proceso de creacién de
la hoja y las estadisticas, al mismo tiempo una “barra de progreso” mostrara el
avance del proceso hasta terminar la generacién de estadisticas, en ese instante se
mostrarda un mensaje, aludiendo a la creaciéon de la hoja de forma exitosa (fig.

3.3.4).

ESTAD{STICAS DEL REGISTRO DE LLAMADAS 01 - 800 | P |

Estadisticas por
estados y estatus m

Total
Se ha creado con éxito la hoja: Estados 01.01.2011-01.06. 2011

Generar

Infor
subtipos v bancos

1

Fig. 3.3.4 Mensaje que informa la creacion de la hoja de forma exitosa.
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En ese momento se podra cerrar la aplicacion y se observara la hoja que se acaba
de crear, o de lo contrario generar otro tipo de estadisticas. Un ejemplo de la tabla

que se crea es la que se muestra en la figura 3.3.5

Estadisticas por estado y estatus desde 01/01/2011 hasta 26/04/2011
ABIERTOS CERRADOS PENDIENTES GEMNERAL
Aguascalientes
Baja California
Baja California Sur
Campeche
Chiapas
Chihuahua
Coahuila
Colima
DF
Durango
Guanajuato
Guerrero
Hidalgo
Jalisco
México
Michoacén
Morelos
Nayarit
Muevo ledn
Oaxaca
Puebla
Querétaro
Quintana Roo
San Luis Potosi
Sinaloa
Sonaora
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Veracruz
Yucatdn
Zacatecas
Sin estado
TOTAL 349 64 413

Fig. 3.3.5 Tabla que muestra la informacién que se crea a partir de las “Estadisticas por
Estados y estatus”.
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TOTAL DE LLAMADAS POR PERIODO
Esta opcion obtendra el numero de casos que se atendieron por dia en el rango de
fechas que se seleccione (figura 3.3.6). Al igual que en la secciéon anterior, al dar clic
sobre el botén “Generar” se debera seleccionar el nombre de la hoja donde se
incluirdn los datos obtenidos y finalmente aparecera un mensaje informando la
creacion de la hoja, de manera muy similar al ejemplo anterior (figuras 3.3.3 y
3.3.4). La tabla resultante del “Total de llamadas por periodo” se muestra en la

figura 3.3.7.
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ESTADISTICAS DEL REGISTRO DE LLAMADAS 01 - 300 [

Estadisticas por
estados y estatus

' otal de lamadas pnré m

Generar

[ o | o

Informacién por tipos,
subtipos y bancos

Fig. 3.3.6 Controles de fechas para la creacion de estadisticas de “Total de llamadas por

periodo”.

MNimero total de llamadas desde 01/01/2010 hasta 31/12/2010

Fechas MNimero total de llamadas
03/01/2010 0
04/01/2010 2
05/01/2010 2
06/01/2010 2
07/01/2010 1
10/01/2010 0
11/01/2010 3
12/01/2010 4
13/01/2010 2
14/01/2010 3
17/01/2010 1
18/01/2010 4
19/01/2010 15
20/01/2010 14
21/01/2010 13
24/01/2010 0
256/01/2010 7
26/01/2010 13
27/01/2010 8
28/01/2010
31/01/2010 0
01/02/2010 0
02/02/2010 10
03/02/2010 7
04/02/2010 "
08/02/2010 7
09/02/2010 8
10/02/2010 12
11/02/2010 6

Fig. 3.3.7 Tabla que muestra la informacién que se crea a partir de “Total de llamadas por
periodo”.

INFORMACION POR TIPOS, SUBTIPOS Y BANCOS
La dltima forma de generar estadisticas automaticamente a partir de la aplicacidn,
es utilizando el catdlogo que contiene la clasificacién de los casos, es decir, el
programa obtendra el nimero de registros por cada campo de dicho catalogo, esta
tabla también se vera delimitada por el periodo de tiempo que se escoja (fig. 3.3.8),

asi como también se debera escoger un nombre para la hoja donde se guardara la
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informacion recolectada, asimismo al final del proceso mostrara un mensaje
haciendo alusidn a la creacion de la hoja (figuras 3.3.3 y 3.3.4). La tabla que se crea

se muestra en la figura 3.3.9.

ESTADISTICAS DEL REGISTRO DE LLAMADAS 01 - 800 M

Estadisticas por
estados y estatus

Total de lamadas por
periodo

20 ) o0 § 200
25 o0 § 200

nformacién por tipos,
subtipos y bancos

Fig. 3.3.8 Controles de fechas para la creacion de estadisticas de “Informacién por tipos,
subtipos y bancos”.

Generar

Estadisticas por clasificacién desde 01/01/2011 hasta 31/05/2011

TIPO [~]suBTIPO [~]BANCO  [+]NUMERO DE CASOS[7|
IRREGULARIDADES BANCOS SERVICIO CANJE O CAMBIO  Fracciones de billste banamex 1
IRREGULARIDADES BANCOS SERVICIO CANJE O CAMBIO  Fracciones de billste bancomer 3
IRREGULARIDADES BANCOS SERVICIO CANJE O CAMBIO  Fracciones de billste hsbe 2
IRREGULARIDADES BANCOS SERVICIO CANJE O CAMBIO  Canje 0 Cambio de moneda banamex 2
IRREGULARIDADES BANCOS OTROS SERVICIOS Piezas maltratadas o sin valor ATMs santander 2
IRREGULARIDADES BANCOS OTROS SERVICIOS Piezas maltratadas o sin valor ATMs hsbe 1
IRREGULARIDADES BANCOS OTROS SERVICIOS Mo aceptan billetes de ciertas denominaciones santander 1
IRREGULARIDADES BANCOS OTROS SERVICIOS Mo aceptan monedas de ciertas denominaciones  banorte 1
IRREGULARIDADES BANCOS OTROS SERVICIOS Mo aceptan piezas en metales finos banco azteca 1
SOLICITUD DE INFORMACION Ubicacidn de centros de canje o cambio 2
SOLICITUD DE INFORMACION Valor actual de billete 0 moneda 4
SOLICITUD DE INFORMACION Preguntas respecto a piezas en metales finos 1
SOLICITUD DE INFORMACION Estatus del dictamen de billetes 2
SOLICITUD DE INFORMACION Temas gue no son de Emisidn 1
SOLICITUD DE INFORMACION Otros 4
COMENTARIOS Comentarios a la Publicidad 1
IRREGULARIDADES EN TERCEROS MNo aceptan monedas de cierta denominacidn 1
IRREGULARIDADES EN TERCEROS Retienen billetes 1
SOLICITUD DE CAPACITACION Empresas o negocios 2
PIEZAS MUMISMATICAS Solicitud de piezas numismaticas (monedas) "
PIEZAS NUMISMATICAS Preguntas de piezas numismaticas 3

Fig. 3.3.9 Tabla que muestra la informacién que se crea a partir de “Informacion por tipos,
subtipos y bancos”.

Con esto finaliza la primera implementacion del sistema de registro de llamadas, al
que posteriormente se le realizaran pruebas, observaciones y recomendaciones,
esto derivara en algunas modificaciones que sufrira el sistema para cumplir con los
nuevos requerimientos del personal del Banco de México, estos cambios se

describiran en el siguiente capitulo llamado “Pruebas y Mantenimiento”
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CAPITULO IV
PRUEBAS Y MANTENIMIENTO

Este ultimo capitulo hablara de las diferentes pruebas que se le hizo al sistema, asi
como los distintos cambios que se realizaron para que pudiera satisfacer las
necesidades y requerimientos tanto de los usuarios como de los administradores,
todo esto para verificar que el sistema trabaje correcta y eficientemente, y

finalmente poder hacer entrega del mismo al personal del banco de México.

4.1 PRUEBAS

En general son muchos los tipos de pruebas que se realizan antes de entregar el
sistema para tener la seguridad de que operard correctamente. Dentro de las
pruebas que se hicieron al sistema, se llevaron a cabo en 3 niveles, los cuales son:
pruebas de funcién, pruebas de integracion, y finalmente las pruebas de sistema,
aunque cabe destacar que se realizaron dos técnicas auxiliares muy importantes, la
primera son las pruebas de carga para comprobar que el sistema responda a altas
demandas de trabajo, la segunda son las pruebas de regresidn, ya que es necesario
cerciorarse que el sistema siguiera funcionando correctamente después de sufrir

las modificaciones debidas a éste proceso.

PRUEBAS DE FUNCION

Primero se programan los formularios y sus componentes de manera aislada y se
prueba que cada control muestre o entregue la salida deseada, a este tipo de
pruebas también se le llama de caja negra. Por poner un ejemplo tomaremos el
cuadro de texto de “TELEFONO” del formulario de “CAPTURA DE CASOS” (fig.

41.1)

PRUEBAS Y MANTENIMIENTO 44



Iﬂ“ INFORME DE SERVICIO SOCIAL:
. SISTEMA DE REGISTRO DE LLAMADAS PARA BANCO DE MEXICO

CAPTURA DF CATOS - BANOD DE MDXCO -

- Hors de ks Ramada: Fech die s Ramada
FOLIO: e P F Tt

ABD-2403 e e ki

A, PATERNG A MATIRRD

[
Lada TLironG Extt Tels

TELEFONO

GRESAR

Sl

Fig. 4.1.1. Formulario de captura de casos, sefialando el campo de texto “TELEFONO”

En este cuadro de texto en particular, los usuarios solo pueden escribir caracteres
numéricos y el caracter especial guion (-) para poder separar los nimeros, sin
embargo, debe de tener cierto orden, esto se logra controlando la entrada que se
ingresa desde el teclado, y si en caso de que el usuario no escriba los guiones el
sistema los inserta de forma automatica haciéndolo de mayor facilidad. También se
observd que es posible cortar y pegar el contenido a los campos de texto, es decir,
pueden escribir en cualquier otro programa que permita ingresar texto libremente
(por ejemplo Word) y copiar ese texto dentro del campo ya que este método de
entrada es diferente, por lo tanto, también se debe conocer si es lo que se desea
para cada campo de texto en particular, en este caso en especifico no lo es, no

obstante para algunos otros si existe esta posibilidad de pegar texto.

Este tipo de pruebas se realizan al mismo tiempo que se comienza su
programacion, es decir, mientras se desarrolla cada control se busca que cumpla
con los requisitos para los cuales estd planeado, y por la diferente funcién que

desempefia cada uno, las pruebas son distintas para cada control.
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PRUEBAS DE INTEGRACION

Después de que todos los controles en los formularios satisfacen los requisitos
para los que fueron disenados, el siguiente paso es realizar las pruebas de
integracion, estas pruebas buscan que la comunicacién entre formularios, con la
informacién y las bases de datos sea de manera adecuada y exitosa, ademas de que
no se generen duplicidades o se sobrescriban los datos cuando se ingresa nueva
informacion, por ejemplo, cuando se genere un nuevo registro desde el formulario
de “CAPTURA DE CASOS”, la posicion que ocupara en la base de datos sea la
correcta, o cuando un registro es movido o borrado, se tenga la certeza de que es
precisamente la informacién seleccionada con la que se quiere trabajar, como seria
el caso del formulario de “REVISION” del médulo de administracién, en el cual se

realizan estos movimientos con los registros.

Finalmente se debe hacer mencién que estas pruebas se realizan en todo momento
mientras se desarrolla el sistema, inclusive se pueden realizar de manera conjunta
con las pruebas de funcién, aun cuando el formulario no este disefiado en su
totalidad, ya que se puede probar que la informacién de cada control sea dirigida
al campo del registro en la base de datos, sin embargo, para terminar de realizar
las pruebas de integracion es necesario que todos los formularios se encuentren

terminados por completo

PRUEBAS DE SISTEMA

La prueba del sistema es la culminacion de las pruebas de integracidn, se pueden
realizar sobre un sistema que se encuentre o no en su ambiente real, y su objetivo

es validar que la aplicacion cumpla con todos los objetivos para el cual fue
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disefiado asi como sus requerimientos. Ademas las pruebas de sistema pueden
auxiliarse en otro tipo de pruebas, como lo son las pruebas de aceptacion que
hacen referencia a que el usuario final esté dispuesto a utilizar el sistema, pruebas
de usabilidad que demuestran si la aplicacion es facil de manejar y entender, y las
pruebas de ejecucion que detallan si instalandolo en su entorno real es capaz de

responder de la misma forma que en el ambiente de pruebas.

En el caso particular de este sistema, el disefio se realizé conjuntamente con los
usuarios finales, tomando en cuenta sus opiniones, por ello, podria decirse que las
pruebas de aceptaciéon y de usabilidad nunca fueron realizadas, pero por el
contrario, al participar los usuarios en el desarrollo de la aplicacion, en ese
momento se estaban realizando, ya que el programador proponia y el usuario
opinaba. Para las pruebas de ejecucién, siempre se procuré que el sistema
estuviese en un entorno igual al real, sin embargo, en ocasiones aunque el sistema
aun no estuviera terminado, se realizaban pruebas en los equipos en donde
trabajaria la aplicaciéon. No obstante a todas estas pruebas previas, se realizo la

ultima estando el sistema terminado y en su ambiente real

PRUEBAS DE CARGA

A pesar de que podria pensarse que el haber superado la prueba de sistema la
aplicacion ya se encuentra lista para ser utilizada, existe la prueba de carga que en
términos generales es una prueba de sistema pero sometiéndolo a mayor peso de
trabajo, para dar un ejemplo, el sistema una vez instalado en su ambiente real,
comenz6 a ser utilizado por cada integrante del personal de atencion telefonica del

Banco de México, asi como los administradores y se comprobd que el sistema no
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colapsara en ningun momento, cabe sefalar que el hecho de que todos estén
trabajando en el sistema al mismo tiempo no sucede en ningin momento, ya que
trabajan por turnos y para realizar esta prueba se tuvo que reunir a todo el

personal.

Finalmente se evidencio que el sistema trabaja con normalidad con la carga de

todos los usuarios, y el sistema quedo listo para utilizarse por primera vez.

PRUEBAS DE REGRESION

En general estas pruebas son el conjunto de pruebas de integracion, del sistema y
de carga, la diferencia es que estas pruebas reciben este nombre porque son
llevadas a cabo posterior al mantenimiento del sistema, es decir, las pruebas que se
mencionaron con anterioridad se vuelven a realizar, pero en esta ocasion
orientadas al sistema que fue modificado, y esto con la finalidad de comprobar que
el sistema modificado siga trabajando con normalidad a pesar de los cambios que

sufrio.

Para el caso particular, mientras se seguia trabajando con el primer sistema que se
desarrollo, se fueron tomando en cuenta las opiniones que fueron surgiendo
posterior a la implementacién, con ello se comenzaron a realizar las
modificaciones necesarias, para satisfacer los nuevos requerimientos del sistema,
los cuales se veran en el siguiente subtema, y posterior a ello, se comenzaron a
realizar nuevamente las pruebas de integraciéon, de sistema y de carga, para
comprobar que la aplicaciéon con las nuevas caracteristicas adquiridas, siguiera

trabajando con normalidad en su ambiente real y posteriormente reemplazar la
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aplicacion que habia sido instalada anteriormente y finalmente dejar listo el
sistema para que fuese administrado en su totalidad por el personal del Banco de

México.

4.2 MANTENIMIENTO

Posteriormente a la implementaciéon del sistema de registro de llamadas, se
observé que se podrian crear correos de manera automatica, ya que en muchas
ocasiones para la solucionar los casos, es necesario enviar correos a otras areas del
mismo banco o a personal de alguna institucién bancaria comercial, por ello, se
implementé algunos controles para generar correos de forma automadtica con la
informacién del caso, tanto en los formularios del médulo de captura, como en los
del mddulo de administracion. Debido a esto las tablas de las hojas que contienen
los registros tendran que ser modificadas para agregar una columna que
almacenara la informacién a donde se envié el correo, la figura 4.2.1 muestra la

tabla.

ESTATUS MODIFICADO TIPO FOLIO FECHA HORA |APELLIDO 1{APELLIDO 2\NOMBRE(S) |[ENTIDAD LOCALIDAD TELEFONO CORREQ  INSTITUCION SE ENVIO QUEJA SEGUIMIEN SEGUIMIEN
FEDERATIVA CORREO A T01 T02

PERSONA QUE LLAMA

Fig. 4.2.1 Tabla que corresponde al cambio para almacenar la informacioén de envio de
correos

CAMBIOS EN LOS FORMULARIOS DEL PERSONAL DE CAPTURA

El primer formulario cambiado para adaptarse a las nuevas condiciones fue el de
capturas, los nuevos controles para crear correos de manera automatica se ve en la

fig. 4.2.2.

Al habilitarse alguno de estos campos de verificacion, el correo se generara

consecutivamente al dar clic sobre el botén “INGRESAR INFORMACION”.
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CAPTURA DE CASOS - BANCO DE MEXICO

Hora de la llamada:

Fecha de la lamada

[ 22/] 05 /] 2011
dd

mim aaad

A. MATERNO ‘

FOLIO:
ABO-2403 ’F IF
NOMBRE |
A. PATERI'ID‘
ENTIDAD
FEDERATIVA

- -

| j ‘ | Otros
Lada TELEFONO Ext Tels

CORREO |
O Se atendera en
ASUNTO POR Banco de México
EL CUAL
LLAMA 0 Crear correo de
contacto a bancos
0 Correo para atencion
en seguridad
SEGUIMIENTO
INGRESAR
INFORMACION i
Salir

Fig. 4.2.2 Formulario de captura de quejas, nuevas opciones para crear correos

automaticos.

Cada una de estos campos generara un correo con toda la informacidn

proporcionada en el formulario de captura, teniendo como diferencia de que la

primer opcion “Se atendera en Banco de México” incluira algunos destinatarios del

personal encargado de atender o ayudar en la solucion de cierto tipo de casos, o en

su defecto cuando las mismas personas acudiran a las instalaciones de la

institucion, para atendérseles personalmente. El segundo “Crear correo de

contacto a bancos” no incluira destinatarios, ya que este correo se utilizara cuando

el caso es turnado a personas externas (generalmente personal de bancos

comerciales) que puedan apoyar en la solucion del caso. Y por ultimo, la opcion

“Correo para atencidon en seguridad” sélo tendra un destinatario, la cual es la
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direccion de correo electronico de un area especializada en atender s6lo cierto tipo

de casos.

De igual manera, los mismos usuarios del sistema se percataron que en la seccién
de busqueda de casos, seria de mayor utilidad limitar este proceso a sélo algunos
usuarios, es decir, que el proceso de busqueda se pueda limitar a los casos que
algin usuario haya dado de alta en el sistema, o en su defecto varios usuarios, pero

no en todos los archivos como se manejaba en un principio.

Esto beneficia bastante al programa, ya que el proceso de bisqueda es mucho mas
rapido debido a que no es necesario filtrar todos los archivos para encontrar un

caso especifico, sin embargo, esta opcién seguira vigente.

El formulario de biisqueda de casos con la nueva opcién de busqueda “POR CASOS

DE:” (fig. 4.2.3)

SEGUIMIENTO DE CASOS - BANCO DE MEXICO [&J

Seguimiento por Folio  Seguimiento por Bisqueda ]

| J| J| I Fechas
Entidad Municipio Nombre Ap. PATERNO Buscarl
I [~ POR CAS0S DE: I v Abiertos [ Cerrados [ Pendientes

Fig. 4.2.3 Formulario bisqueda de casos, nueva opcion “Por casos de:”.

Al habilitarlo se visualizardn controles de verificaciéon seguidos por las iniciales de

cada usuario del sistema, como se ilustra en la figura 4.2.4.

SEGUIMIENTC DE CASOS - BANCO DE MEXICO [éJ
Seguimiento por Folio  Seguimiento por Bisqueda ]
El | fam I
Entidad Municipio Nombre Ap. PATERNO Buscar
: v Abiertos [ Cerrados [ Pendientes
TABO T CHM [T FRP T WD [T WG [ LMD [~ LMR [T LTG [T MCB [T MTT [ VCV [ XAA [ AHH

Fig. 4.2.4. Formulario de buisqueda de casos al habilitar la opcién “Por casos de:”.

PRUEBAS Y MANTENIMIENTO 51



INFORME DE SERVICIO SOCIAL:
. SISTEMA DE REGISTRO DE LLAMADAS PARA BANCO DE MEXICO

Continuando con las opciones de correos automaticos, al realizar una buisqueda, se
puede ver un botén llamado “Crear correo sin dar seguimiento” como se puede

observar en la fig. 4.2.5.

f SEGUIMIENTO DE CASQOS - BANCO DE MEXICO &J
¥ Fechas
. . lir
DF j| Coyoacan j| Juan Pérez Desde: =
T |13 /| 11 /| 2010
Entidad Municipio Nombre Ap. PATERNO .
ueva
Hasta: =
¥ POR CASOS DE: W Abiertos |~ Cerrados |~ Pendientes 19f]| 11]f] 2010 Bisqueda
W ABOD [T CHM [T FRP T WD [T WG [T LMD [T IMR [T LTG [T MCB [~ MTT [~ vV [~ XAA | AHH
Estatus Folio Fecha Nombre(s) Ap. Paterno  Ap. Materno Localidad Estado
ABIERTO ABO-2159 19/11/2010 Juan Pérez Coyoacan DF
Queja Seguimientos: Teléfono(s):
Tiene $3,500 , 2 de $1,000, 3 de $500, ABO. 19/11/2010. Explqué regla para el 2967-0211
deteriorados por humedad, completos, canje, proporcioné domiciio de centro de
enmohecidos, quiere saber dénde canje BBV CANAL DE MIRAMONTES / CANAL o000,
canjearlos. DE MIRAMONTES No. 2600, AVANTE |
Dar seguimiento
Crear Correo sin dar seguimiento ‘

Fig. 4.2.5 Formulario de biisqueda de casos, botén para crear correos automaticos.

Este botdn crea un correo estandar (debido a que no se sabe con exactitud a quien
se desea enviar), del caso que se encuentre seleccionado, a diferencia de los
controles del formulario de captura de quejas y de los controles que se describiran
a continuacion, el correo para esta opcion se generard inmediatamente después de
dar clic sobre el botdn y no sera necesario modificar o agregar nueva informacién

del caso.

Finalmente si se dio clic en “Dar seguimiento” a un caso seleccionado, se podran
ver los mismos cuadros de verificacién que aparecen en la pantalla de captura de
quejas, y de la misma forma el correo se generara de manera automatica posterior

al dar clic sobre el boton “Ingresar seguimiento”.
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La fig. 4.2.6 describe estas caracteristicas

¥ POR CASOS DE:

¥ Abiertos | Cerrados [ Pendientes

SEGUIMIENTQ DE CASOS - BANCO DE MEXICO Iﬁ
¥ Fechas
. : Salir
DF j| Coyoacén j| Juan Pérez Desde: ’?; ’Tf ]H
Entidad Municipio Nombre Ap. PATERNO

Hueva
Biisqueda

Hasta: Wf’?f’m

Vv ABO [T CHM [T FRP " WD [~ WG [~ LMD [~ LMR [T LTG [~ MCB [~ MTT [~ VCV [~ XAA [~ AHH

Estatus Folio Fecha

Nombre(s)

deteriorados por humedad, completos,
enmohecidos, guiere saber donde
canjearlos.

canje, proporcioné domiclio de centro de
canje BBV CANAL DE MIRAMONTES / CANAL
DE MIRAMONTES No. 2600, AVANTE

Ap. Paterno Ap. Materno Localidad Estado
ABIERTO ABO-2159 19/11/2010 Juan Pérez Coyoacan DF
Queja Seguimientos: Teléfono(s):
Tiene $3,500 , 2 de $1,000, 3 de $500, ABO. 19/11/2010. Expliqué regla para el 2067-0211

Correo:

|
e

Fecha de la llamada: O Se atendera en

N Banco de México
22 /| 05 /| 2011 seguimiento - DCrear correo de
dd
nm asaa O IEnLuCASOlIE contacto a bancos

O Correo para atencion
an

uridad

e

Fig. 4.2.6 Formulario de captura de casos con nuevas opciones para crear correos automaticos.

Un ejemplo del contenido de los correos se ilustra en la fig. 4.2.7.

Para
cc..

|asunto: +BANXICO. Solicitud caso atentién a usuarios. ABO-2159
NOMBRE: Juan Pérez

LOCALIDAD: Coyoacén, DF

INFORMACIGN DE CONTACTO:

TELEFONOS: 2967-0211

ASUNTO: Tiene $3,500 , 2 de $1,000, 3 de $500, deteriorados por h I, completos,

quiere saber dénde canjearlos.

SEGUIMIENTOS:

ABO. 19/11/2010. Expliqué regla para el canje, proporcioné domicilio de centro de canje BBV CANAL DE MIRAMONTES / CANAL DE MIRAMONTES No. 2600, AVANTE

Fig. 4.2.7 Ejemplo de correo que genera automaticamente el sistema.

En el Asunto del correo, se puede leer “+Banxico. Solicitud caso atenciéon a
usuario.” seguido del folio del caso. En el cuerpo estara incluida toda la

informacién que proporciond la persona como es: su nombre, lugar de donde
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llama, los teléfonos que dejo para contactarlo, su direccién de correo electronico
(si la proporciono), el motivo por el cual llama y todas la atenciones que ha
recibido por parte del personal del Banco de México. Cabe destacar que también se
agregan los destinatarios, segin la opcién elegida para crear el correo, pero por

motivos de ejemplificacion no se han incluido.

CAMBIOS EN LOS FORMULARIOS DEL PERSONAL DE ADMINISTRACION

La figura 4.2.8 muestra el primer formulario del m6dulo de administraciéon que
también se vio afectado por los cambios del manejo de correos. Este por ser el
modulo principal de administracion, incluira un formulario en el cual se
administran los correos que se usaran por el sistema, es decir, asi como hay una
administracion de usuarios y de nombres de los bancos comerciales, el
administrador podra agregar o quitar las direcciones de correo que se insertan
cuando son creados automaticamente (cuando se elige la opcién “Se atendera en

Banco de México”) en los formularios de captura de quejas.

ADMINISTRACION o

b de Correos de Banco
i de Usuarios | Bancos de México
casos antiguos

Crear libro de
estadisticas

Fig. 4.2.8 Pantalla de administracion, con el nuevo control para administrar los correos del
Banco de México.

A continuacidn, se expondra el funcionamiento de esta nueva opcién y su manejo.
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CORREOS DE BANCO DE MEXICO

Cuando se selecciona esta seccidn, se mostrara una pantalla como la que se ilustra

en la figura 4.2.9.

-
ADMINISTRACION DE CORREOS BANXICO ==

| =
Fig. 4.2.9 Formulario de administracién de correos de Banco de México.

Esta pantalla es muy parecida a la pantalla de administracién de usuarios, y al igual
que ella muestra dos opciones “Nuevo correo” y “Quitar correo”, los cuales a
continuacién se describen. Cabe destacar que estos correos son usados en la
seccibn de correos automaticos del sistema de registro de llamadas,
especificamente para los casos que se atenderan en las instalaciones de Banco de
México o que pueden ayudar en la solucién del caso, como ya se menciond

anteriormente.

NUEVO CORREO
Al dar clic sobre esta opcidn, la pantalla se vera tal y como se muestra en la figura
4.2.10. En ella se muestra un cuadro de texto donde se puede agregar el correo

personal de algiin empleado de Banco de México.

Al escribirlo (se debe anotar el correo por completo, por ejemplo,
micorreo@banxico.org.mx) y dar clic sobre el boton “Agregar” se mostrara un

mensaje al usuario haciendo referencia al agregado del correo (fig. 4.2.11).
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ADMINISTRACIGN DE CORREQS BANXICO e

—

Fig. 4.2.10 Imagen que muestra el control para agregar un correo al sistema.

ADMINISTRACIGN DE CORREQS BANXICO L= |

Agregade con éxito

Fig. 4.2.11 Mensaje haciendo referencia a la adicién exitosa de un nuevo correo al sistema.

QUITAR CORREO
Al dar clic sobre la opcién de “Quitar correo” se mostrara una lista de los correos

que actualmente se contempla para la generaciéon de correos automaticos tal y

como se ve en la figura 4.2.12.

nmmmnﬂbﬂutmmmsmu ﬂ

zsi@mbanaco.org. mex
i@banxico. org.mx
= nd@@banxico.org.mx

dar-yibanxico. org.mx

Fig. 4.2.12 Imagen que muestra el formulario con las lista de correos que forman parte del
sistema.

PRUEBAS Y MANTENIMIENTO 56



! INFORME DE SERVICIO SOCIAL:
SISTEMA DE REGISTRO DE LLAMADAS PARA BANCO DE MEXICO

Al seleccionar un correo y consecutivamente dar clic sobre el botén “Quitar”, se

mostrara un mensaje solicitando la confirmacién de la eliminacion del correo (fig.

4.2.13).

Fig. 4.2.13 Mensaje en espera de confirmacidn para eliminar un correo del sistema.

Si selecciona en “Si”, se borrara el correo y se notificara al usuario como se ilustra

en la figura 4.2.14.

| ADMINSTRACION DE CORREOS BANXGCO 2

N

Fig. 4.2.14 Mensaje confirmando la eliminacion del sistema de una direccién de correo.

Finalmente, otro de los formularios que sufrié cambios, fue el de “Revision” (que
como se recordara también es el mismo de “Revisiéon de casos antiguos”), este
formulario s6lo integra un pequefio control para poder crear de forma automatica

un correo electrénico, con la informacién del caso que se encuentre seleccionado.
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El formulario con este nuevo control se muestra en la figura 4.2.15.

ABIERTO MCB-916 11/01/2011 Marisela Manriquez Guadalajara Jalisco
ABIERTO MCB-932 24/01/2011 Maria Isabel Ruiz Hernandez  Deleg. Miguel Hidalgo DF
ABIERTO MCB-937 18/02/2011 Guadalupe Sanchez México DF
ABIERTO MCB-944 24/02/2011 Margarita Patricia Pérez Maestre Benito Judrez DF
ABIERTO MCB-945  24/02/2011 José Maria Cuevas Cuevas Hermosilo Sonora
FIN MCB-962 15/03/2011 FABIOLA JUAREZ

ABIERTO MCB-965 17/03/2011 JESUS VALDEZ Saltilo

ABIERTO MCB-966 22/03/2011 ERIKA FLORES Guadalajara

ABIERTO MCB-967 22/03/2011 NORMA LETICIA RODRIGUEZ Monterrey Nuevo ledn
ABIERTO MCB-968 23/03/2011 ALEJANDRA RAMIREZ Iztacalco DF
ABIERTO MCB-969 23/03/2011 ADRIANA HERRERA Monterrey Nuevo ledn
ABIERTO MCB-970  23/03/2011 RAFAEL LUJANO Gustavo A. Madero DF
ABIERTO MCB-971  23/03/2011 VICTOR ANTON RAZO - Vila del Carbén México
ABIERTO MCB-972  24/03/2011 ROSA MEDRANO  MUNOZ Iztapalapa

ABIERTO MCB-973  24/03/2011 JOSE VAZQUEZ Iztacalco

ABIERTO MCB-974 24/03/2011 ERIK RODRIGUEZ Gustavo A. Madero

ABIERTO MCB-975 25/03/2011 WENDY GAYTAN Guadalajara

Martinez, y el Director es Roberto Herndndez Ibarra,
que lleve separadas las monedas por denominacién
y les ponga un papelto indicando cuénto va en cada
bolsa. Solicité me avise qué pasa.

Tiene varias monedas actuales en diferentes ABO. 20/05/2011. Ayer lamé Marisela, yo no 01-33-36848827 |
denominaciones y las quiere cambiar por estaba. Me reporté hoy, proporcioné datos que me ‘
biletes, a dénde debe acudir? pasé Israel de apoderada es Marisela Alvarez |

Dar seguimiento Crear correo

A J
Enviar a la IZ:]:L (r:]ao?:
maestra

actual

Fig. 4.2.15 Imagen que muestra el nuevo control para crear correos en el formulario de
“Revision” del modulo de administracion.

Cabe mencionar que los correos electrénicos, conllevan toda la informacién del
caso, y estos son muy parecidos al ejemplificado en la figura 4.2.7, de la seccién

anterior.

También se debe destacar, que el mdédulo de estadisticas no tuvo cambios
significativos, con esto quiero decir que lo Uinico que fue modificado fue la tabla de

los registros, como ya se habia mencionado al comienzo de este capitulo.

Finalmente, estas modificaciones fueron las nuevas caracteristicas que adquirio6 el
sistema y con ellas queda listo para entregarlo al personal de informatica del
Banco de México, que de ese momento en adelante se hard cargo de la

administracion de dicho sistema.
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CONCLUSIONES

El realizar el servicio social para el Banco de México fue muy gratificante, debido a
que apliqué algunos conceptos que se aprenden dentro de la carrera de Ingenieria
en Computacion, ademas de la adquisicion de nuevos conocimientos tanto tedricos
como en el dmbito laboral y a diferencia de cémo acostumbramos entregar
proyectos durante nuestra estancia académica, la forma en que se trabaja es mas

metodica.

Otro punto que también debo destacar y que tal vez no nos damos cuenta de su
importancia durante los afios de estudio, es que la comunicacién directa con los
usuarios finales del sistema es sumamente importante para el desarrollo y éxito

del mismo.

Durante el disefio de la aplicacién, no se presenté mayor dificultad para su
desarrollo, a excepciones de algunos pequefios detalles que salen de nuestro
control y algunas dudas sobre cémo realizar algunos procedimientos en la
programacion que nunca se me habian presentado anteriormente. Con ello puedo

decir que no tuve problemas para realizar el sistema.

Finalmente, cabe hacer mencién que el sistema estuvo listo antes de terminar el
tiempo como prestador de servicio social y con ello se tuvo el espacio necesario
para verificar que la aplicacién cumpliera con todos los objetivos expuestos
anteriormente, quedando satisfecho el personal del Banco de México y claro esta

que también conmigo mismo
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