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RESUMEN

En la presente memoria se muestra la implementacion de una aplicacion que ayude a
la gestion de incidencias de un departamento dedicado a la gestion de la calidad de
servicio a las diferentes oficinas que componen una empresa del sector bancario.
Primero se explica la situaciéon actual del departamento, se muestra como actualmente
realizan su trabajo de forma semi-manual, trabajando directamente con los datos sin
filtrar y apoyandose en herramientas ofimaticas sin ningun criterio unificado.

A continuacién se presenta este proyecto, que presentara una solucién que consiste
en una aplicacién intranet, que a partir de los datos disponibles, los clasifique de forma
automatica y los presente de forma clara y sencilla y que ha través de las consultas y
los listados de resultados, permita al usuario realizar un analisis exhaustivo de la
situacion de los servicios que ofrece a su empresa. Que segun el analisis de estos
datos y gracias a la herramienta de gestion de incidencias de la aplicacion, el usuario
pueda llevar un control sobre la gestion de las incidencias producidas. En definitiva se
presenta como una herramienta que estandariza la forma de trabajar del
departamento.

Para poder demostrar la viabilidad del proyecto, se presenta un estudio de viabilidad
donde se exponen las ventajas de la aplicacion sobre el método actual de trabajo y el
beneficio que conlleva sobre los costes de desarrollo.

Se definiran los conceptos basicos necesarios para poder tener una mejor compresion
sobre los aspectos que se muestren durante la explicacion del proyecto.

Mediante el andlisis de la aplicacion, se explica el disefio de sus componentes, su
utilidad dentro de ellay de como se deben utilizar. Se explica su estructura interna, es
decir, las partes de codigo claves para conseguir el funcionamiento correcto de la
aplicacion y los componentes de la base de datos donde almacena toda la informacion
Al final de analisis se explica cuales son los problemas acontecidos en el desarrollo de
la aplicacion y que técnicas se han utilizado para solventarlos.

Para terminar se muestra como se debe instalar la aplicacion para un correcto

funcionamiento.

En definitiva, en esta memoria se muestra un caso real de como aplicar una solucién

de software a un problema que nos ha presentado una empresa.
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Capitulo 1 Presentacion

En el mundo empresarial uno de los factores a tener en cuenta para el éxito de un
producto es la opinion que tiene el cliente sobre ella. Esta opinion determinara su
evolucién dentro del mercado, obligando al producto adaptarse a las necesidades del
cliente para evitar ser substituido por otro producto que si lo haga y condenandolo a
desaparecer.

En el caso de las empresas que venden servicios esta opinion o grado de satisfaccion
del cliente es de vital importancia.

En la actualidad las empresas recogen grandes cantidades de informacién de sus
clientes a través de diversos medios que transforman en datos estadisticos.

A partir de estos datos la empresa detecta los posibles fallos y decide sobre que
puntos debe actuar para mejorar la opinién del cliente.

Con la aparicion de los CRM una empresa puede tener una representacion fiel y clara
de estos datos y gestionar de manera eficiente las operaciones pertinentes para

corregir cualquier situacion.
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1.1.- Introduccion

El proyecto que se presenta es la creacion de un aplicativo Web que permita la gestiéon
de un area de una empresa del sector bancario en funcién de la informacién recogida

sobre la calidad de servicio recibido.

La estructura de la empresa consta de una serie de oficinas repartidas por todo el
pais, que agrupadas por proximidad, forman grupos. Estos grupos de denominan
“DAN”, estas DAN'’s estan agrupadas a sus vez en delegaciones de zona (a partir de
ahora “DG”), que a su vez estan agrupadas en delegaciones territoriales (a partir de
ahora “DTs").

Cada oficina tiene varias areas de negocio, nuestra herramienta se centrara en el area
de negocio de Banca Electronica, que esta compuesta por tres ramas.
* TPV: 0 pasarelas de pago, consiste en el alquiler, a los negocios de la zona, de
aparatos electronicos que permiten el pago con tarjeta.
e Tarjetas: de debito o de crédito, su uso conlleva una pequefia comision para el
banco.
e Call Center. Este es un servicio para la oficina, en teoria un grupo de expertos
asesora a las oficinas sobre cualquier duda que pueda tener sobre las

operaciones que deba realizar con un cliente.

Para un buen funcionamiento de la empresa, cada DAN realiza de forma trimestral una

serie de encuestas sobre la calidad de los servicios ofrecidos a sus oficinas.

Este aplicativo Web se encargara de mostrar de forma clara y concisa la informacion
obtenida, a su vez permitird gestionar las actuaciones, destinadas a mejorar el servicio

ofrecido.
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1.2.-Objetivos

Se debe crear un aplicativo que gestiones las necesidades de un departamento de
calidad de servicios de banca electronica.

Gestionar toda la informacion recibida por parte de las diferentes entidades bancarias
y poder mostrarla de forma clasificada y que sea clara y sencilla.

Que a partir de la informacion mostrada permita gestionar la asignacion de gestores.
Que los gestores dispongan de una herramienta que les permita hacer un seguimiento
de las actuaciones que han realizado a las oficinas asignadas.

Que un administrador disponga de una herramienta de seguimiento de las actuaciones
de sus gestores.

Que los gestores tengan una herramienta donde puedan consultar las diferentes
gestiones que se ha realizado sobre un centro

Que se pueda realizar un seguimiento de las actuaciones de los gestores.

Que los gestores puedan consultar informacion basica que sus oficinas asignadas

para facilitar el contacto.

1.3.- Estado del arte

El proyecto que se pretende realizar se puede incluir dentro de la clasificacion de

software CRM, ¢pero que es CRM?

CRM (Gestion de relacion con clientes) CRM (de las siglas del término en

inglés "Customer Relationship Management")

Basicamente, el CRM es una estrategia que permite a las empresas identificar, atraer
y retener a sus clientes, ademas de ayudarles a incrementar la satisfaccion de éstos y
a optimizar asi la rentabilidad de sus negocios. Hablamos, por lo tanto, de CRM como
una estrategia, lo que supone un cambio en los procesos tradicionales de la empresa y
la implicacion de todos los empleados de la misma, para que esta estrategia tenga

éxito.

La clave esta en descubrir nuevos caminos que proporcionen una mayor proximidad

con los clientes, que generen una relacion satisfactoria y duradera para ambas partes
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y que fomenten su fidelidad hacia la empresa. Cada vez mas, las empresas con éxito

son aquellas que dan prioridad a sus clientes por encima de todo, las que utilizan
sistemas orientados al cliente y las que desarrollan procesos para innovar, atraer y dar

un servicio que satisfaga las necesidades del cliente.

El CRM es una importante estrategia de negocio, tanto para empresas de e-Business
como para compaiiias tradicionales, a la hora de hacer frente a un mercado cada vez
mas competitivo y exigente. La evolucion de Internet ofrece infinitas oportunidades a
las empresas, pero también ha abierto un nuevo mundo a los clientes. Ahora es mas
facil para éstos el manejo de servicios mas sofisticados, lo que les hace estar mas y
mejor informados sobre todo lo que les rodea. Por ello, el CRM es una estrategia
fundamental para el desarrollo de politicas de e-business en cualquier empresa. El
objetivo debe centrarse en proporcionar una serie de procesos orientados al cliente a
través de los distintos departamentos y canales, de manera que permitan atraer y

retener a los clientes.

Desde el primer contacto hasta el servicio posterior a la venta, las soluciones de CRM
en Web permiten darle seguimiento a las actividades de los clientes, mejorar la
efectividad de ventas, proporcionar un mejor servicio al cliente y crear relaciones

rentables con los clientes.
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1.4.- Motivaciones

Realizar este proyecto supone poder participar en las diferentes etapas del proceso de
automatizar y agilizar la realizacion del trabajo del departamento de una gran empresa,
implantando una nueva filosofia de negocio basada en la estrategia de negocio CRM.
Aprender a realizar analisis de la situacion detectar las necesidades y ofrecer
alternativas y/o soluciones a los problemas planteados en la realizacion de un

proyecto.

Este proyecto me permitira ademas poder comprender que es una estrategia de
negocio basada en CRM como se pone en practica dentro de un departamento.

Ademéas me dara la oportunidad de realizar el desarrollo de una aplicacion Web que
me permitird adquirir conocimientos en el desarrollo de aplicaciones Web y aprender a
utilizar las diferentes herramientas de programacién ya que en un futuro la gran

mayoria de aplicaciones estaran relacionas con la WEB.

Este Proyecto responde a la necesidad de aportar una solucion personalizada al
problema de gestion de la informacion de un departamento financiero en concreto y

con unas necesidades claras.
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1.5.- Estructura de la memoria

Esta memoria esta compuesta por 8 capitulos, los cuales estan estructurados de la

siguiente forma:

Introduccion

En este apartado planteo el problema del cliente y en que dmbito de negocio se
encuentra la aplicacion.

Se presentan los diferentes objetivos que debe cumplir la aplicacibn para
solucionar el problema del cliente. Se describe la situacién actual del mercado
(estado del arte) y que soluciones esta aportando al problema del cliente

Se explica las motivaciones por la que me he decidido a realizar este proyecto y

cuales son mis expectativas en el.

Estudio de viabilidad

El estudio de viabilidad pretende es la mi propuesta de solucion presentada al
cliente para su problema de Gestion. Hace un andlisis de la empresa y de las
necesidades que debe cubrir este proyecto.

Se detallan uno a uno los objetivos que debe creo que debe cumplir la aplicacién a
desarrollar ademas de sugerir, diferentes soluciones.

Se muestran las diferentes alternativas a las que puede optar el cliente y los
motivos por los cuales no son aconsejables elegirlas.

Se presenta una planificacion de desarrollo estimando el tiempo que se utilizara
para desarrollar el proyecto y una valoracion economica de lo que supone la
realizacion del proyecto.

Se presentan los diferentes riesgos que se pueden encontrar a lo largo de
desarrollo del proyecto y sus posibles soluciones.

Para terminar doy mis conclusiones sobre la viabilidad del proyecto.

Fundamentos técnicos

En este apartado se explica el entorno donde la aplicacion funcionara, sus ventajas
y sus limitaciones

También se explica que herramientas voy a utilizar para el desarrollo de la
aplicacion asi como sus posibles, alternativas.

Se describe la plataforma utilizada para el desarrollo y explotacion de la aplicacion,

asi como las razones de eleccion.
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Analisis

Primero explico los requerimientos funcionales i no funcional que se han de cumplir
para el éxito del proyecto y el ambito donde se debe ejecutar la aplicacion.
Después se muestran los diagramas de los diferentes casos de uso, mostrando
que funcionalidad tiene cada tipo de usuario y como llegar a cada una de ellas,
ademas de una explicaciéon de su distribucion.

Por ultimo se presenta el disefio de la base de datos y la relacion de cada tabla.

Ademas de una explicacion de los diferentes usuarios y sus permisos.

Implementacion
La mision de este capitulo es de ser una guia para el posterior mantenimiento de la
aplicacion. Se muestran diversos ejemplos de cédigo utilizado para crear las

funcionalidades significativas de la aplicacion.

Pruebas
Pequefia explicacion de las pruebas realizadas para las diferentes situaciones en

las que se puede encontrar un usuario.

Conclusiones

En esta capitulo explico las conclusiones a las que he llegado una vez desarrollado
el proyecto y que ha significado, ademas de las dificultades encontradas (y
superadas) en la realizacion del proyecto.

Se muestra ademas las desviaciones respecto a la planificacion temporal original.

Bibliografia
Referencias a las fuentes de informacion que he utilizado para la realizacion del

proyecto, tanto a nivel de programacion como de analisis.
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CAPITULO 2 Estudio de Viabilidad

2.1.- Presentacion

El proyecto a realizar consiste en la creacion de un aplicativo Web que permita
visualizar la informacion recibida a través de una serie de encuestas, realizadas a las
oficinas bancarias, sobre el funcionamiento interno de los servicios del area de Banca
electrénica y la posterior gestion de los diferentes agentes encargados responsables

de las posibles actuaciones sobre las oficinas.

En este capitulo se evaluard la viabilidad de la realizacién del proyecto, mediante el
estudio de los diferentes factores que componen la aplicacion. Mediante una serie de
entrevistas con los responsables de area se especificaran cuales son las diferentes
funciones que debe realizar la aplicacion, se estudiaran los diferentes perfiles de
usuarios que accederan a la aplicacion y la prioridad en la realizacion de los diferentes
apartados. Con esta informacion obtenida, se podra realizar una estimacioén de la
duracién del proyecto, fases de desarrollo, especificacion de requisitos técnicos
necesarios, aparte se llevara a cabo un andlisis de riesgo, y un estudio del estado del

arte para decidir la viabilidad del proyecto.

Gestor de calidad Banca Electronica 12



i) Se o Gestor de calidad Banca Electronica "'

%lntos.. Autor Blai Molina Arboledas m 2135121 | b/

2.2.- Descripcion de la situacion actual.

Una entidad bancaria ha pedido a la empresa para que realice un sistema para
gestionar el resultado de las estadisticas que reciben de las diferentes oficinas.
Actualmente reciben una base de datos en Acces de forma trimestral, de la cual deben
depurar la informacién y detectar que oficinas necesitan una atencién personalizada
para mejorar su opinion sobre los servicios ofrecidos. Para ello confeccionan con la

herramienta ofimatica Office diferentes tablas comparativas y graficos de seguimiento.

No tienen un sistema de gestion concreto para el seguimiento de las actuaciones de
los gestores, no hay un criterio unificado, pueden utilizar el gestor de correo como

guardarlo en una hoja de célculo.

2.3.- Objetivos

Los obijetivos del aplicativo son:

* Mostrar las valoraciones de forma clara y detallada en diferentes niveles,
toda la red, a nivel de DT o DAN

» Poder representar de forma grafica los datos obtenidos a nivel de area y a
nivel de departamento.

* Vision detallada de la evolucién de cada de rama del &rea en diferentes
niveles, Red, DT o DAN

* Tener informacion basica sobre los responsables de cada DAN

» Gestion de las actuaciones a realizar a través de los diferentes agentes
encargados.

» Gestion de los agentes encargados.

» Realizacion de un historial de actuaciones.

» Gestion de usuarios del aplicativo.

Gestor de calidad Banca Electronica 13
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2.4.- Estado del arte

Ventaja de nuestro proyecto es que esta hecho a medida de las especificaciones del
cliente, limitAindose a lo requerido, ahorrdndose dinero y tiempo, ademas al formar
parte de integrada del sistema de gestion integrada de la empresa su realizacion sera
transparente y no tendria por que afectar al funcionamiento de las otras partes de la

plataforma.

La administracion de la relacion con los clientes, CRM, es parte de una estrategia de
negocio centrada en el cliente. Una parte fundamental de su idea es, precisamente, la
de recopilar la mayor cantidad de informacién posible sobre los clientes, para poder
dar valor a la oferta. La empresa debe trabajar para conocer las necesidades de los

mismos y asi poder adelantar una oferta y mejorar la calidad en la atencion.

Existen diferentes productos en el mercado como Siebel de Oracle, Microsoft
Dynamics, SAP,... pero la mayoria estan centrados en la relacibn Empresa - cliente
(externo), en nuestro caso el cliente forma parte de la propia empresa (son las
oficinas), la comunicacion no seria constante ( se reciben nuevos datos de forma
trimestral, y el numero de usuarios es relativamente bajo, (agentes encargados de las
acciones sobre las oficinas y un gestor que los coordines y asigne tareas), Ademas los
sistemas CRM citados estan disefiados para propdsitos generales lo que a su elevado
precio y su coste de adaptacién al entorno de la empresa, no los hace viables para

este proyecto.

2.5.- Descripcion del sistema a realizar

El sistema a realizar es de una aplicacion intranet que trimestralmente sera
actualizada con los resultados de una series de encuestas de satisfaccion realizadas
en todas las oficinas durante el trimestre anterior, la informacion viene agrupada a
nivel de DAN el sistema mostrara los resultados y su evolucion a través de tablas y

también de forma grafica.

También, una vez cargada la informacion el sistema deberé indicar que DANs han

dado un indice de resultados por debajo de valor establecido, un coordinador podra
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asignar esa DAN a un agente a través de una lista, en ese momento se creara una

“Caso”. A partir de ese momento un agente podra consultar a través de su cuenta de
usuario que DAN o “Caso” le han sido asignada. Sobre un caso se podran realizar dos
tipos de “acciones”, Llamada: es cuando el agente realiza una llamada a la Dan,

Visita, es cuando el agente realiza una visita a la DAN.

Se pueden realizar diferentes acciones sobre un mismo caso. La duracion de un caso
no sobrepasara el trimestre en que fue creado, pasando a estado caducado en caso

gue se sobrepase.

Existiran diferentes listados que muestren las DT, sus DGs y sus DANSs.
Realizar una apartado donde un Agente tenga informacion una DAN mostrando, la
evolucion de sus valoraciones en las estadisticas, el historial de actuaciones pasadas,

y informacién de contacto (Nombre de responsable, teléfono, email,...).

Realizar un apartado donde se pueda gestionar una accion sobre una DAN,
especificando asunto, fecha de actuacién, y unas observaciones, y la posibilidad de

cerrar la accion o guardar los cambios.

Durante el proyecto el entorno de trabajo sera el editor Dreamweaver 8.0, con el
lenguaje de programacion asp, javaScript y Visual Basic, se utilizaran componentes de
terceros para generacion de graficos, Olectra Chart 6. Se trabaja contra una Base de

Datos SQL Server 2000. La herramienta de documentacion sera Office 2003.

2.6.- Planificacion del proyecto

Modelo de desarrollo
El modelo de desarrollo sera lineal asi se podra dividir el proyecto en diferentes tareas

mas pequefias y secuénciales.

Recursos
El proyecto sera desarrollado por una Unica persona que implementara todos los
modulos de programa, existird un analista que junto al programador asistird a las

reuniones de especificacion de requerimientos y analisis de requisitos.
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La aplicacion sera alojada en un servidor perteneciente a la empresa, este servidor

tiene unas a caracteristicas a las que debemos adaptar la aplicacion.
Fases del proyecto

La planificacion se ha realizado con la herramienta GranttProject.

Segun el resultado del diagrama la duracion es de 86 dias.

En la siguiente tabla se muestran las etapas del proyecto y la duracion de cada una.

Nombre Duracién
Entrevista Cliente

Reuniones previas cliente 2
Investigacion y documentacion sobre CMR 7
Asignacién del Proyecto 1
Inicio Proyecto

Reuniones requerimientos Cliente 3
Analisis de Requerimientos 3
Estudio de viabilidad 9
Aprobacién del proyecto 1
Implementacion del Proyecto

Reuniones de seguimiento 44
Disefio de Bases de Datos 3
Desarrollo de Base de Datos 10
Disefio de interfaz de usuario 5
Desarrollo de interfaz de usuario 10
Implementacién del Cadigo 20
Fase de pruebas

Andlisis de casos de Error 2
Bateria de Pruebas 2
Correccién de errores 3
Fase final

Instalacién en cliente 1
Baterias de pruebas en Cliente 2
Correccién de errores y modificaciones 3
Entrega del proyecto 1
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En el siguiente dibujo se muestra el diagrama de Grantt del proyecto.
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2.7.- ANALISIS DE COSTE - BENEFICIO

Aungue la mayoria de la estructura viene dada por el cliente, se debe contabilizar ya
que debe integrar el gasto en sus cuentas internas. Ademas contabilizamos los gastos

como las horas dedicadas por el programador

A continuacion se detallan los costes en materiales en la creacion del proyecto.

Material Cant. | Coste/mese | Coste total (€)
Servidor de pruebas 1 1600€/3 534
PC de Desatrrollo 1 1000€/3 334
Licencia Windows XP 1 140€/3 46
Licencia Office 2007 1 230/3 77
Licencia Windows 2007 server 1 575/3 192
TOTAL | 1183

Recurso Humano Abr Coste (€/hora)
Analista A 12
Programador P 6

Andlisis de requerimientos A 24 288
Estudio de viabilidad A 72 864
Disefio de Bases de Datos A 24 288
Desarrollo de Base de Datos P 80 480
Disefio de interfaz de usuario A 40 480
Desarrollo de interfaz de usuario P 20 120
Implementacion del Cédigo P 20 120

Total 2640

Total presupuestado = 1183 + 2640 = 3823€
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Coste vs Beneficio

Si estudiamos cuales son las areas de negocio de una entidad bancaria, veremos que
una de las principales es la banca electronica. Una oficina no solo ofrece prestamos o
nos guarda el dinero en cuentas de ahorro. Su principal fuente de negocio es captar a
las pequefias empresas ubicadas en su area de accién ofreciéndoles servicios como el
alquiler de pasarelas de pago para poder cobrar con tarjetas de crédito o venta de
tarjetas de crédito con diferentes tipos de comisiones. Ademas la oficina debe estar
respaldada un buen equipo técnico que le asesore ante cualquier duda o percance que
tenga delante de un cliente. Si alguno de estos servicios falla se puede producir una
perdida de clientes masiva, por que en el mundo empresarial la fidelidad a un producto
entre empresarios no existe. Vemos que enfrentar la posible perdida millonaria por
falta de clientes contra nuestro presupuesto para el proyecto casi no tiene sentido ya
que cualquier mejora en la gestion de la calidad del servicio, es infinitamente mejor

que nuestro misero presupuesto.
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2.8.- ANALISIS DE RIESGOS

En el desarrollo de este proyecto uno de los mayores riesgos es el desconocimiento
de la herramientas que se van utilizar, y que un aprendizaje demasiado lento derive a

no poder acabar el proyecto en el tiempo establecido.

Otro gran reto es que el entorno donde funcionara la aplicacion es muy cerrado. Se
han impuesto unas restricciones estructurales en la elaboracion del proyecto que
limitardn notablemente las soluciones a posibles problemas que me pueda encontrar

en el desarrollo.

Otro de los riesgos que se ha detectado son asociados al cliente, no se ha detectado
un interlocutor fijo en la comunicacion con el cliente, con lo que existe la posibilidad
que los requerimientos de la aplicacion pueda ir variando durante el desarrollo del
proyecto, a parte que los nulos conocimientos informéticos e ofiméticas dificulte una

solucién consensuada la los posibles problemas derivados al analisis.

2.9 CONCLUSIONES

Riesgos vs. Beneficios

El Beneficio esta claro, el cambio de realizar las tareas de forma casi manual y la nula
capacidad de analisis de datos de forma precisa a un analisis de datos automatico y
una asignacién de tareas de forma sencilla, Permite un ahorro de costes de trabajo y
tiempo realmente considerable ademas al ser una herramienta ajustada a las
necesidades del cliente que no significa un cambio traumatico en la forma de trabajar
garantiza una rapida adaptacion al nuevo entorno, maximizando el rendimiento a corto
plazo. Quizas al ser una herramienta implementada sobre una estructura de datos
bastante rigida y que es externa al desarrollo de la aplicativo, exista el riesgo de
cambios en dicha estructura, obligando a modificar el cédigo del aplicativo, pero este
riesgo, que es una mera posibilidad, es superado claramente por la realidad de la

mejora total del sistema de trabajo del cliente.
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CAPITULO 3 Fundamentos teodricos

En este capitulo se describe la herramientas utilizadas para el disefio de la aplicacion y
la metodologia utilizada en su realizados, ademas se explica los motivos de la eleccion

de las herramientas y metodologia.

El Entorno de la aplicacion
Para explicar la eleccién de las herramientas de desarrollo antes se explicara el

entorno de donde funcionara la aplicacién.

La empresa donde se implantara la aplicacion trabaja sobre “sistemas en plataforma”
es decir, todos los ordenadores vienen con los programas necesarios para trabajar
pre-instalados y un usuario normal no tiene permisos sobre para instalar ninguna otra

aplicacion.

El servidor que se utilizara no se encuentra en el mismo edificio sino que esta ubicado

a varios kilbmetros de distancia en un edificio especializado para aojarlo junto a otros.

El sistema Operativo

El sistema operativo del servidor, es Windows 2003 Server y el servidor de paginas
Web es un ISS. Tanto el servidor como la sistema operativo vienen impuestos,
entonces basandonos en estos datos nos decantamos por una series de herramientas

para el desarrollo de la aplicacion

Herramientas utilizadas

El generador de las paginas Web se ha programado en ASP 3.0, para la parte servidor
y se ha utilizado JavaScript y Visual Basic Script en la parte orientada al cliente. Estos
lenguajes se han utilizado para la validacion de datos introducidos por el usuario y

crear mensajes de con informacion util para el usuario.

Para la generacion de gréficas estadisticas se ha utilizado un componente OCX de
generacion de graficos de terceros, el componente es el Olectra Chart version 6.0.

Este componente originalmente estaba desarrollado para aplicaciones de escritorio.
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Para poder utilizar un componente OCX dentro de una pagina Web he tenido que

encapsular el OCX dentro de una DLL la cual hace de interfaz entre la pagina Web y

el OCX generador de gréficos.

Para el disefio del aspecto de la pagina Web se utilizaréan hojas de estilo (CSS). Se
pretende un disefio que lo mas parecido a otras aplicaciones dentro de la empresa,

para mantener un aspecto de aplicaciones integradas.

Para generacion de las Hojas de Calculo se utiliza el objeto Excel de Microsoft office.
La herramienta utilizada para el disefio de las paginas y su codificacion ha sido el

Macromedia Dreamweaver en su version 8.0.

La base de datos utilizada es Microsoft SQL Server 2000 y para el disefio de la misma

se ha utilizado la aplicacién DBDesignerFork version 1.4

La eleccion de las herramientas de desarrollo

Los motivos principales para el desarrollo de la aplicacion con dichas herramientas es
que son las que mejor se adaptan al entorno corporativo al cual se integrara la
aplicacion. La eleccion del lenguaje ASP es por que el servidor donde correrd la
aplicacion es en plataforma Windows 2000 con un servidor Web 1S 5.0, la version 3.0
es la que mejor se adapta al servidor Web. El sistema gestor de la base de datos esta
alojada también en el servidor y viene dada por el cliente, sin posibilidad de cambio.
En este caso la version 3 del lenguaje ASP es mas que suficiente para aprovechar los

recursos de la base de datos.

Alternativas

Para el lenguaje de programacion una alternativa clara al ASP 3.0 es el lenguaje PHP,
considerado software libre y multiplataforma. Pero con la imposibilidad de poder
instalar ningln modulo que permita al servidor IS soportar este lenguaje y que
ademas este lenguaje esta optimizado para otros servidores Web como Apache, se
descarta la idea de utilizarlo. Para el editor Web Dreamweaver, existen varias
alternativas, tanto de pago, (Microsoft SharePoint, Expression Web), como de libre

distribucion (Nvu, Mozilla Composer).
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Como bases de datos existen diferentes alternativas, tanto libres (MySQL) como

privativas (Oracle), Pero al estar limitados a los permiso de instalacion, nos adaptamos
a la base de datos ya instalada, aunque no es ningun problema ya que para el

volumen de datos previsto es necesario ningn cambio.

Definiciones

En este apartado se expone una breve introduccion de las diferentes tecnologias que
han sido utilizadas para el desarrollo del proyecto, de esta manera se puede tener una
idea mas clara de que son y para que sirven estos lenguajes, referenciado en la

memoria.

El lenguaje ASP

El lenguaje ASP (siglas en Ingles de Active Server Pages), es el primer motor de
script del lado del servidor para generar paginas Web de forma dindmica, este
lenguaje fue creado por la empresa Microsoft. Inicialmente aparecié como un afadido
para el su servidor de paginas Web Internet Information Services (lIS) incluido en un
Service Pack del sistema operativo Windows NT 4.0. Posteriormente se incluiria de

forma gratuita en su siguiente sistema operativo Windows 2000 Server.

Este Lenguaje es utilizado para la creacion de Sitios Web dindmicos e interactivos, con
ASP se pueden combinar paginas HTML, comandos script y componentes COM para

crear potentes aplicaciones Web, faciles de desarrollar y de modificar.

El lenguaje JavaScript

JavaScript es un lenguaje Script basado en el concepto de prototipos, fue
implementado originalmente por Netscape Communications Corp., y que derivo en el
Standard ECMAScript. Fue disefiado especificamente para el desarrollo de
aplicaciones cliente servidor dentro del ambito de Internet aunque también se utiliza

para otros tipos de aplicaciones.

Este lenguaje permite la interaccion con el navegador de manera dinamica y eficaz.
El echo de que es un lenguaje de programacion enfocado al cliente, interpretado por el
navegador y soportado por la mayoria de navegadores actuales, hace que su uso este

considerablemente extendido.
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OCX

(OLE custom controls). OCX hace referencia a instrucciones preprogramadas capaces

de ser insertadas en cualquier aplicacion que esta siendo desarrollada, y permite al
programador ahorrar tiempo debido a que en lugar de reprogramar un cédigo
anteriormente hecho, ahora Unicamente lo inserta.

Las funciones de una OCX son ilimitadas, Unicamente depende de que cualquier

programador la desarrolle e implemente para futuros usos.

Generalmente el término OCX hace referencia a la extension con la cual es guardado
el programa que se ha hecho dentro de Visual Basic y por lo tanto su cédigo es
compatible unicamente dentro del mismo. Es importante mencionar que dentro de los
demas lenguajes de programacion también existen objetos e instrucciones similares a
OCX pero, por ser diferente codigo no se les nombra igual a pesar que su funcién y

uso son igualmente parecidos.

CSss

Las hojas de estilo en Cascada (Cascading Style Sheets, CSS) son un lenguaje formal
usado para definir la presentacion de un documento estructurado escrito en HTML o
XML, que tiene como al organismo internacional W3C como encargado de formular las

especificaciones de las hojas de estilo estdndar para los usuarios o navegadores.

EL objetivo del CSS es claro y sencillo, separar la estructura de un documento de su
presentacion grafica, de manera que se utiliza un lenguaje de programacion para
implementar las funcionalidades del sistema y las hojas de estilo para disefiar el

aspecto que tendra la aplicacion.
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La ley organica de proteccion de datos.

Los datos de los usuarios registrados en una campafa seran propiedad de la empresa
relacionada con aquella campafia.

De todas formas, la empresa que gestiona esta aplicacion es la responsable del
fichero de datos y el encargado de su tratamiento esta obligado a tomar las medidas
de caracter técnico y organizativo necesarios que garanticen las seguridad de los
datos personales que impidan la modificacion, borrado o acceso no autorizado por
personas alienas al ambito de la aplicacion.

No se deben almacenar los datos de dispositivos que no cumplan las condiciones de
seguridad adecuadas a las reglamentarias respecto a su integridad.

El propietario del fichero de datos y cualquier empleado que intervenga en la fase de
tratamiento de los datos de caracter personal tienen el deber de guardar secreto
profesional respecto a este y la obligacién de guardarlos, estos convenios perduraran
después de acabar la relacidbn con el titular de los datos, o en su defecto del
responsable del archivo.

Una intranet, aunque se trate de una red privada a la que solamente accede un grupo
de personas bien definido, puede estar expuesta a ataques que pongan en riesgo la
informacién que contiene.

En el caso de la aplicacion, que esta dentro de la intranet cliente, esta protegida por
una serie de politicas de seguridad en cuanto al acceso por parte de agentes externos.
Por otra parte se ha de tener en cuenta que el equipo de soporte de la aplicacion
pertenece a una empresa subcontratada por el cliente, y en este caso hay una serie de
medidas de proteccién contempladas a la LOPD para la proteccion de datos.

Se aplicara la ley en tal de llevar a cabo el tratamiento de los datos se ha de utilizar un
servidor externo.

Existe un “Acceso a Datos por parte de terceros”, en el que intervienen dos agentes.

» El responsable del fichero: Titular del fichero, en este caso, el cliente, y segun
la LOPD, es el que debe decidir la finalidad, en contenido y el tratamiento de
los datos.

e El encargado del tratamiento: La empresa subcontratada. La LOPD define a
este agente como la persona fisica o juridica, servicio u organismo que trata los

datos a cuenta del responsable del fichero.
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A continuacién se adjunta el articulo 12 de la LOPD donde se habla de las

responsabilidades por parte de terceros.

Art. 12 Acceso a los datos por cuenta de terceros.
1. No se considerara comunicacion de datos el acceso de un tercero a los
datos cuando dicho acceso sea necesario para la prestacion de un
servicio al responsable del tratamiento.

2. La realizacion de tratamientos por cuenta de terceros debera estar
regulada en un contrato que deberd constar por escrito o en alguna otra
forma que permita acreditar su celebracion y contenido,
estableciéndose expresamente que el encargado del tratamiento
unicamente tratarda los datos conforme a las instrucciones del
responsable del tratamiento, que no los aplicara o utilizara con fin
distinto al que figure en dicho contrato, ni los comunicard, ni siquiera
para su conservacion, a otras personas. En el contrato se estipularan,
asimismo, las medidas de seguridad a que se refiere el articulo 9 de esta
Ley que el encargado del tratamiento esta obligado a implementar.

3. Una vez cumplida la prestacion contractual, los datos de cardacter
personal deberan ser destruidos o devueltos al responsable del
tratamiento, al igual que cualquier soporte o documentos en que conste
algun dato de caracter personal objeto del tratamiento.

4. En el caso de que el encargado del tratamiento destine los datos a otra
finalidad, los comunique o los utilice incumpliendo las estipulaciones
del contrato, sera considerado también responsable del tratamiento,
respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido
personalmente
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CAPITULO 4 - Analisis

4.1.- Requerimientos

En esta apartado se detallan las especificaciones que de debe cumplir la aplicacion
tanto las necesidades que debe satisfacer al cliente, como la manera que debe
presentar esas necesidades y los requisitos minimos sobre donde debe correr la

aplicacion para su correcto funcionamiento.
4.1.1.- Requerimientos funcionales

Requerimientos sobre el resultado de la valoracion del &rea

Debe existir un apartado donde la aplicacion muestre los datos procesados de las
estadisticas a nivel global, que muestre una tabla con todas las &reas y sus
respectivas categorias i estén informados los indices de satisfaccion para cada una
de ellas.

Debe existir un apartado donde se muestre de forma grafica la evolucion de los
indicies a nivel global de cada area y categoria.

Debe existir una tabla por cada area que mostrara solamente los indices de sus
departamentos ademas también se debe mostrar graficamente la evolucion de estos
departamentos durante los Gltimos trimestres.

Debe existir un apartado donde muestre un listado de las diferentes areas de negocio
de la empresa y sus indices de satisfaccidn, para poder hacer un ranking comparativo

de areas.

Requerimientos sobre los informes de centros

El usuario debe poder tener un listado de los centros disponibles, ademas de poder
hacer una basqueda por centro para obtener los centros asociados.

El usuario debe poder consultar las valoraciones de realizadas por cada centro, debe
existir un generador de informes que le permita al usuario crear listados a partir de
diferentes parametros.

Debe existir un listado a nivel de administrador que le permita hacer una busqueda por

gestor y ver los diferentes casos que tiene asignados.
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Requerimientos sobe la gestion de actuaciones

El sistema debe poder detectar a las oficinas donde es necesaria una actuacion y
presentar una propuesta de caso al gestor de acciones.

Un administrador debe poder asignar diferentes casos a los usuarios. Existird un
listado con las diferentes oficinas y se podran asignar solo a un usuario gestor a cada

una ellas.

Debe existir un apartado donde cada usuario pueda ver los diferentes casos que se le
han asignado. Un usuario debe tener acceso a los datos del caso asignado, es decir
nombre de la oficina forma de contactar y historico de casos anteriores.

Un usuario debe poder consultar las valoraciones que ha dado la oficina al los

diferentes departamentos

Un usuario gestor debe poder crear contactos con la oficina asignada y poder
gestionarlos, dar alta nuevos contactos con la oficina asignada y modificarlos, el

usuario gestor no podra eliminar los contactos creados.

Estos contactos podran ser consultados posteriormente mediante un listado de

historico de contactos.

Debe mostrar a un agente los casos asignhados, informacion sobre la oficina donde

debe actuar y poder ver un historial de actuaciones sobre esa oficina.

Requerimientos sobre la gestion de usuarios
La aplicacion de poder dar de alta un usuario, modificar sus datos y darle de baja.

También se pueden definir que permisos tiene dentro de la aplicacion.
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4.1.2.-Requerimientos no funcionales.

La interfaz de la aplicacion sera via Web, al ser una aplicacion para una intranet y en
un entorno corporativo de se debe adaptar solo navegador Web corporativo.

La aplicacion debe estar orientada a usuario con nulo conocimiento informatico y
escaso nivel en ofimatica.

El interfaz debe ser muy intuitivo mostrando claramente los diferentes apartados del
aplicativo.

En los apartados de gestion debe mostrar claramente toda la informacion posible
sobre la oficina la cual se esta realizando la aplicacion.

Se podra trabajar de forma concurrente, diferentes usuarios podran acceder a la vez a
la aplicacion

La aplicacion debe ser compatible con el Navegador Web Internet Explorer 6.0

La resolucion de la aplicacion debe ser como maximo 1024x768
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4.2 Tipos de usuario

En este proyecto hay solo 2 tipos de usuario.
* Usuario Gestor

e Usuario Administrador

Usuario Gestor

Es la persona que se encarga de llevar un caso, es decir es el interlocutor entre las

oficinas y el departamento de banca electronica, a este tipo de usuario se le asignan

varias oficinas que han dado una mala valoracion o el administrador considera que se

debe realizar una actuacion sobre ellas. Es el encargado de ponerse en contacto con

ellas y detectar e intentar solucionar el problema.

Este usuario debe tener acceso a la vision general y a la gestién de sus contactos al

historico de contactos a la informacién referente al centro, a las valoraciones del centro

y a la busqueda avanzado.

Usuario Administrador

Tiene las mismas caracteristicas que un usuario gestor pero ademas puede asignar

casos a los diferentes gestores y acceso a la informacion sobre gestores.

Esta usuario tiene los permisos de un usuario Gestor y ademas a la secciones de

gestion de usuario y al listado de gestores.
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4.3 Casos de uso

En este apartado paso a describir los casos de uso de la aplicacion.

Identificacion de los casos de uso

En el siguiente grafico se observan todas las funciones a las que tiene acceso un
usuario que entra a la aplicacion.

, Gedor

Consuta de Valomdones ) (Constita de centros

Includes==

5 ‘
Adm inistrador «=Includes>
‘ B

neclucles =

Figura 4.3.1 casos de uso general.
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4.3.1.- Especificacion de los casos de uso.

a) Acceso a usuario

Descripcion

El usuario tiene dos formas de acceder a la aplicacion:

Flujo
Flujo

Accede desde un link de la suite donde se le pasa a traves de la URL su
usuario, si existe ese usuario en la aplicacion se mostrara la pantalla principal.
El usuario puede acceder directamente desde su navegador con la direccion
URL y sin ningun pardmetro a aparecera una pantalla donde se pedira su

usuario, y el usuario existe, se mostrara la pantalla principal.

de eventos: Acceso a través de la suite corpo  rativa.

Bésico

1. Elusuario accede a la aplicacion a través de la suite corporativa, enviando
como parametro su matricula.

2. El sistema autentifica al usuario.

3. El sistema muestra la pagina principal.

Flujo Alternativo

Flujo
Flujo

2.1 La matricula del usuario no existe.

2.2 El sistema muestra de Aviso.

de eventos: Acceso directo a la aplicacion.
Bésico

1. El sistema muestra la pantalla de login

2. Elusuario introduce su matricula de usuario
3. El sistema valida el usuario

4. El sistema muestra la pagina principal

Flujo Alternativo

3.1 El sistema no valida al usuario
3.2 El sistema mostrara la pantalla de login hasta que el usuario se valide

correctamente.
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Usuaro Interfice Wek

| Mostrar pantala login
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J
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Usuario Validado Usuario no validado |

b) Crear un usuario
Descripcién

Un usuario administrador decide dar de alta un nuevo usuario a la aplicacion

Flujo de eventos
Flujo Béasico
1. En la pantalla de usuarios, el usuario administrador pulsa la opcion de crear
usuario.
2. El sistema da de alta al usuario. Introduce la matricula y los datos del nuevo
usuario.
Flujo Alternativo
2.1. La matricula del nuevo usuario ya existe en la base de datos o tiene un
formato incorrecto. El sistema informara del suceso al usuario

administrador.
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Precondiciones

e El usuario administrador debe haber accedido al apartado de usuarios con los
permisos acceso correspondiente.

Poscondiciones

 Existira un nuevo usuario en la base de datos con sus permisos
correspondientes.

act Crear usuario J

Lsuario Interficie Web Sistema

e

Muestra pantalla usuarios J

£—1

| Selecciona crear usuario J

Muestra el formulario de
nuevos usuarios

£

Introduce los datos del
nuUevo Usuario \
sl Walida los datos ]l

introducidos

Muestra I Datos no validosE /

mensaje

de errar I \
Diatos validos D

Introduce
el usuario

enlahase
de datos

L —
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¢) Modificar usuario

Descripcién
Un usuario administrador tiene la posibilidad de modificar los datos personales y los
permisos de otro usuario.
Flujo de eventos
Flujo basico
1. El sistema muestra una lista de todos los usuarios de la aplicacién
2. El usuario selecciona otro usuario de la lista
3. El sistema muestra un formulario con los datos del usuario a modificar
4. El usuario modifica los datos y acepta guardar los cambios
5. El sistema guarda los cambios.
Precondiciones

« El usuario administrador debe haber accedido al apartado de usuarios con los
permisos acceso correspondiente.

actModificar usuario J
Usuario Interficie Web Sistema
Muestra pantalla usuarios J
&
Selecciona un usuario de
la lista

Muestra el formulario con
los datas del usuatia

£

Modifica los datos del
usuario

Walida los datos
introducidos

Muestra un mensaje
actualizacidn

Muestra |a lista de usuarios
actualizada
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d) Asignacion de casos

Descripcién
El usuario administrador tiene acceso a una lista de oficinas para cada una de ellas

puede asignarle un usuario de la aplicacion.

Flujo de eventos
Flujo Béasico
1. El sistema muestra una lista de DANS.
2. Elusuario selecciona un Gestor y lo asigna a la Dan.
3. El sistema actualiza la DAN como caso abierto y con Gestor asignado.
Flujo alternativo 1
2.1.1 El usuario solo selecciona el Gestor.
2.1.2 El sistema actualiza la DAN solo con gestor asignado.
Flujo alternativo 2
2.2.1 El usuario solo Asigha un caso a la Dan

2.2.2 El sistema actualiza la DAN como Caso abierto pero sin usuario asignado.

Precondiciones

e El usuario administrador debe haber accedido al apartado de usuarios con los

permisos acceso correspondiente.

Poscondiciones

* Flujo Béasico: La DAN seleccionada estara actualizada con estado caso
abierto y usuario asignado. Al usuario seleccionado le aparecera la DAN en su
apartado de contactar centro, con posibilidad de crear contactos.

* Flujo Alternativo 1: La DAN seleccionada estard actualizada solo con un
usuario asignado. Al usuario asignado le aparecera la DAN en su apartado de
contactar centro pero en estado pendiente de asignar.

* Flujo Alternativo 2: La DAN seleccionada estara actualizada como caso

abierto.
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actAsignar Caso J

Usuario Interfcie Yeh Sistema

Pantalla de asignacion
Gestores

Asigna Asigna
Caso Gestar

A

Actualiza la base
de datos

Si asigna Gestar 5 Si asigna Caso 5

Inserta Centroen
lista estado de
casos del £aso

gestaor asignada

Muestra los cambios
realizados
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e) Crear un contacto

Descripcién

El usuario gestor realiza un contacto a un centro asignado.

Flujo de eventos
Flujo Béasico

1. El sistema muestra una lista de centros que tiene asignados del dltimo
trimestre cargado.
El usuario gestor selecciona la opcién de nuevo contacto/ Continuar gestion.
El sistema muestra la pagina de edicion del contacto
El usuario gestor introduce los datos y guarda los cambios

o bk wn

El sistema inserta los datos en la base de datos y actualiza el listado de

historico de llamadas
Flujo Alternativo
4.1 El usuario no introduce los datos en los campos obligatorios
4.2 El sistema muestra una alerta cada vez que el usuario intente guardar los

cambios, hasta que no introduzca los datos en los campos obligatorios.

Precondiciones

e El usuario gestor debe tener asignada la DAN y el caso debe estar abierto.

Poscondiciones

* Se ha dado de alta un nuevo contacto, y en el listado de DAN asignadas el
estado cambia a “Continuar Gestion”
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actCrear un cuntactu)

g

]

Introduce los datos
de contacta

I

mMuestra pantalla
edicidn contacto

|

\

Actualiza la

lista de
contactos

Usuaria Interficie Sisterna
Fantalla de casos
asignados
Pl
Seleciona realizar
cantacta

Guarda
los datos
enla BD
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e) Modificar un contacto

Descripcién

El usuario gestor realiza una modificacién sobre un contacto previamente realizado.

Flujo de eventos
Flujo Basico
1. El sistema muestra una lista de centros que tiene asignados del dltimo
trimestre cargado.
El usuario gestor selecciona la opcién continuar gestion.
3. El sistema muestra la pagina de edicion del contacto.
El usuario gestor selecciona un contacto anterior de la lista de contactos y
modifica los datos.
5. El sistema inserta los datos en la base de datos y actualiza el listado de

lamadas.

Precondiciones

« El usuario gestor debe tener asignada la DAN y el caso debe estar abierto con
contactos realizados.

Poscondiciones

* Se modifican los datos del contacto.
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actModifica CDntactDs)

Usuaria Interficie Sisterna

Pantalla de
edicion de
contactos

Selecciona un
contactos de la
lista del hostorico

Recupera
los datos

de laBD

/

Muestra los datos
en el farmularios
de contacto.

Introduce los
nuevos datos de

! \
Guarda

los datos
enlaBD

Actualiza la
lista de

contactos
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f) Cerrar caso

Descripcién

El usuario gestor cierra el caso sobre de la DAN gue tenia asignada.

Flujo de eventos
Flujo Basico
1. El sistema muestra una lista de centros que tiene asignados del dltimo
trimestre cargado.
El usuario gestor selecciona la opcién cerrar caso
3. Tras un mensaje de confirmacion el sistema actualiza los datos de la DAN y
pasa a estado de caso cerrado.
Flujo Alternativo 1
1.1. Elsistema muestra la pantalla de edicion de contactos
1.2. El usuario selecciona la opcion de cerrar caso.
1.3. Tras un mensaje de confirmacion el sistema actualiza los datos de la DAN y

pasa a estado de caso cerrado. Muestra la pantalla de casos asignados.

Flujo Alternativo 2
3.1 En el mensaje de confirmacién, el usuario gestor decide cancelar el cierre de
caso.

3.2 El sistema no realiza ninguna opcion.

Precondiciones

e El usuario gestor debe tener asignada la DAN y el caso debe estar abierto

Poscondiciones

e El caso asignado pasa a estado cerrado.

* No se podré realizar ningln contacto nuevo ni modificar los realizados.
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actCerrar Caso ,J

Usuaria Intarficia Sistema

Fantalla de

Cas0s
asinnados

Selecciona
Cerrar Caso

\ actualiza el

estado del

centroenla
ED

e

Muestra los
cambios
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g) Consulta de valoraciones de centros

Descripcién
Dependiendo del cédigo de oficina introducido el sistema muestra las valoraciones del

centro o de todos los centros que dependan de el.

Flujo de eventos
Flujo bésico
1. El usuario accede a la pantalla a través del menu de inicio
El sistema muestra el formulario para que introduzca el cédigo de Oficina
El usuario introduce el cédigo de oficina que pertenece a una DAN.
El sistema muestra en una lista las Valoraciones de la DAN

El usuario pulsa ver la informacién asociada al centro

A e

El sistema muestra la pantalla de informacién del centro

Flujo Alternativo 1
3.1.1 El usuario introduce el cédigo de oficina que pertenece a una DG.
3.1.2 El sistema muestra un listado de todas las DAN asociadas. Con opcién
de ver la informacion asociada a cada centro.
Flujo Alternativo 2
3.2.1 El usuario introduce el cédigo de oficina que pertenece a una DT
3.2.2 El sistema muestra un listado de todas las DG asociadas. Con opcion de
ver la informacion a cada Centro y con opcién de ver un listado de los
centros asociados a cada DAN.
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act Consulta de valuraciunes)

Usuaria Interficie Slsterma

luestra
farmulario

.

Introduce el
codign del
centro

\

Recupera los datos

del centro
rh
Esuna DT
Muesta listado de DG
asiociadas
’___.-’
El usuario Esuna DG
ianTj'IcnSr?n\:;irion | Muestra listado de
DAM asociadas
del centro
N Es una DAN H
Muestra informacian

del centro
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4.4 ANALISIS DEL GESTOR DE CALIDAD DE SERVICIO

4.4.1. Pantalla Principal

Desde la pantalla principal se accede a las cuatro principales funciones de la
aplicacion.

* Elvisor de Valoraciones
* Los informes
e Lagestion de contactos

+ La administracion

En cada apartado solo se muestran las funciones mas destacadas.

El apartado de administracién solo esta disponible para los usuarios administradores.

: o | i ’ y By - 5 %
Q- O KRG L@ = - %
UnB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
| 9746 - TARIETAS valoraciones, ' | Infarmes
¥ \izidn General » “aloraciones de un centro
» Comparativa Areas ?» BUsqueda avanzada

» Informacicn Gestores

Gestién de contactas | | Administracian
¥ Contactar centro 2 Mantenimiento de Gestores
» Histdrico de Contactas ? Asignacidn Centros

* Informacicn Centro

& sitios de canfisnza

Pantalla principal

Gestor de calidad Banca Electronica 46



)= Gestor de calidad Banca Electrdnica "
f

%!9!59%& Autor Blai Molina Arboledas m 2135121 | o/

Entre el titulo y la barra de menus existe un apartado en el que se da 2 tipos de

informacion.

e Lamatriculay el usuario que esta conectado.

» El periodo a que pertenece la ultima carga de datos.

Este apartado es comun a todas las pantallas de la aplicacion. En la parte derecha de
la barra esta la opcion de volver al menu de inicio por la existencia de botén de inicio,

gue hace que la aplicacion regrese a la pantalla de inicio.

Gostor: DDANDL223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 & Inicio

Detalla de la barra de informacion

4.4.2. Tarjetas. Valoraciones
En este apartado se muestran los resultados de las tablas de estadisticas de las

diferentes secciones del area de Banca Electrénica a nivel de area.

Tarjetas Tp¥ Call Center

Vision General Comparativa Areas

Figura 4.4.2. Menu de pestafas, seccién vision general

» Vision General : Muestra el resultado estadistico de todas las secciones

» Tarjetas : Muestra el resultado estadistico solo de la seccion tarjetas

* Tpv: Muestra el resultado estadistico solo de la seccion de pasarelas de pago.

* Call Center: Muestra el resultado estadistico solo de la seccion de Call
Center.

e Comparativa Areas : Muestra un ranking de indices de satisfaccion de todas

las Areas del banco.
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4.4.3. Vision general

Uno de los apartados mas importantes de la aplicacion. Desde aqui se puede ver la
evolucion estadistica de los diferentes departamentos de banca electrénica

By - & X

At LPhkes B-JE "
GESTOR DE CALIDAD - 9736
- Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
¥isidn General Comparativa Areas Tarjetas Tpv Call Center

=
3\13 é‘ERVICIOS IMPORTANCIA. 47 2008 3T 2008 27 2008 1T 2008 :4T 2007 |
# TARJETAS 57,70% 110,75 113,09 112,11 31393 118,58
TPV 29,40% 101,84 102,57 102,52 104,13 105,80

& CALL CENTER 12,90% 97,43 98,83 96,92 99,26 103,14

Grifica

puntuacion

4T 2007 1T 2008 2T 2008 3T 2008 4T 2008

TPV TARIETAS - CALL CENTER

£ Listo & sitios de canfianza

Detalle del grafico

Esta pantalla muestra la informacién de dos formas:
4+ En forma de tabla de datos: esta tabla muestra las valoraciones del los
cinco ultimos trimestres, empezando por el mas reciente. El trimestre
actual esta resaltado para distinguirlo facilmente del resto.
+« En forma de gréafica: Para ver la evolucién de los indices en una forma
global y rapida.
La tabla estadistica esta formada por los siguientes apartados:
* Nombre del servicio: Muestra en la nombre de la seccién
» Importancia: Indica el porcentaje de importancia de esa seccion dentro del area
gue pertenece, cada seccion de una &rea tiene una importancia relativa dentro
de ella.
+ Indice del trimestre: Muestra el resultado estadistico del trimestre. Existen cinco

columnas que muestran los cinco trimestres anteriores al actual.
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Cada linea de seccién de la Banca Electrénica tiene un botén que permite desplegar

parte de la tabla y muestra la seccion desglosada por las preguntas forman parte de

las hojas de estadistica que debe de responder el usuario. El porcentaje de

importancia que muestra es a nivel de seccion.

Q-0 MG PheRsE-LJK

une GESTOR DE CALIDAD - 9736
Umniversitat Avtdnama de Buscelonn
Gestor: UDIND1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008
Vision General | Comparativa Areas Tarjetas Tpy | Call Center

Facilidad uso aplicaddn Tarjetas
Nf=ta / variedad de tarjetas
Informacion disponen los empleados para la comercializacion de Tarjetas
Rapidez/puntualidad recepcion tarjetas nuevas, renovaciones v sustituciones
Resolucidn de incidencias de tarjetas: CaizaProtect,.
Claridad informacion enviada a cientes de sus operaciones con tarjetas
= TPY
=l CALL CENTER
Res IR oS eTp Uty HldtteReas il aRE e e IGarter

IMPORTANCTE
57,70%
1,60%
41,90%
34,20%
5,70%
5,50%
11,00%
29,40%
12,90%
100,00%

-. Grafica

uacian

47 2008
110,75
107,78
117,14
106,89
107,89
104,11
103,69
101,84

97,43

23|

3T 2008

113,09
109,33
120,23
109,40
106,58
105,31
105,28
102,57

98,83

27 ¢

S|

11
10
11
10
10
10
1o
10

9

2

El usuario tiene la opcion de exportar los resultados de la tabla a una hoja Excel,

exportaran los datos de a nivel de seccién y a nivel de pregunta de seccion.

2
4T 2007 |
118,58

Figura 4.4.3 Imagen del boton de exportacion a Excel
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La siguiente pantalla muestra el resultado de la exportacién de la tabla de visién

general a una hoja de Excel.

[ Wicrosoft Excel - Libro2 Q@@

] mchive Ediitn Ve Inserbar Fomsto  Hemamientas Datos Vepkana 2 Esrbaunaprequta v . @ X
EIR== MW= B Wi A N Ne A AR A A2 N R N R AN P 20 N s = HIH % m € 68 R0 |
23 - A
T & [ & T ¢ @68 [ & F T & ® [T 1 T ® T © T2
| 1 _SERVICIOS IMPORTANCIA 4T 2008 3T 2008 2T 2008 1T 2008 4T 2007 =
| 2 |[TARJETAS N 058 11075 11309 112101 11393 11858
| 3 |Facilidad uso aplicacidn Tarjetas 002 10778 10933 108,78 10804 1134
| 4 |Oferta / variedad de tarjetas 042 117.14! 12023 11943 12127] 1253]
| 6 |Informacidn disponen los empleados para la comercializacidn de Tarjetas | 034 10688 1084 106869 1104 1155
| B |Rapidez/puntualidad pcidn tarjetas nuevas. y sustituciones 008 107,89 10658 103,52 10803 10999
| 7 |Resolucidn de incidencias de tarjetas 006 104,11 10531 10407 10665 10954
| 8 |Claridad informacion emviada a clientes de sus operaciones con tarjetas 011 10389 10528 1037 10441 1101
| 8 [TPV . 029 10184 10257 10252 10413 10580
| 10 |Facilidad uso aplicacion de Camercios 007 9955 100,32 938 10096 10447
| 11 |El senvicio de instalacidn y mantenimiento de TR 051 10333 10384 10382 10627 107 51
|12 Senicio de atencion telefnica a los comercios 042 10029 10138 10138 10201 10391
| 13 [CALL CENTER 013 9743 9883 9692 9926 10314
| 14 |Resolucidn a las consultas planteadas en |a opeidn 2 del Call Center 100 9743 8883 9582 892k 103,14
15
6|
7] ]
e =
9]
[z
[37]
[22]
23 I ]
o "
=
[2%6 ]
E
26|
=l
Lan]
EQ
EA
E=l
E L
(=]
# 4+ » whHojal { Hoja2 A Hojad I=1 I [l

Listo

Pantalla de datos exportados a Excel

Gestor de calidad Banca Electronica 50



Gestor de calidad Banca Electronica

I"I!. 2135121

Proyecto

Autor Blai Molina Arboledas

4.4.4 Comparativa de Areas

En este apartado se muestra un listado de todas las secciones de todas las areas que
forman parte de la entidad bancaria.

O-O0- KRG LPHhe L =-JEd By - 5%
-
unB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Unbversitat Ansinaens deRarceloms
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
¥isidn General Comparativa Areas Tarjetas Tpv Call Center
1]
Posicidn | Servicia . Area . 4T 2008 | 372008 ‘ Var\aélén

1 | INFORMACION DE GESTION CORPORATIVA (IGC) INTERWEMNCIGHM, CONTABILIDAD ¥ CONTROL GESTION 118,94 118,80 0,03%

2 | SISTEMA INFORMACION FINANCIERA (SIF) SERVICIOS INFORMATICOS 118,10 113,25 -1,14%

3 | PAGOS (TRF [ PAG) 5. B. Y OPERACIONES MERCADO MACIONAL 114,41 114,85 -0,54%

4 TARIETAS BAMCA ELECTROMICA 113,93 114,54 -0,61%

S | PRODUCTOS DE PASIVO GESTION DE RECURSOS AJENOS 113,41 112,18 1,22%

& | PUNTOS ESTRELLA SERVICIOS DE MARQUETING ¥ PUBLICIDAD 111,01 109,43 1,58%

7 | RECAUDACION POR ORDEN DE ORGANISMOS PUBLICOS 5. B. Y OPERACIONES MERCADO MACIONAL 110,99 110,54 0,45%

8 | CORRED ELECTRONICO / BUZOM OFICINA SERVICIOS INFORMATICOS 110,29 112,44 -2,15%

9 | LINEA ABIERTA E-LA CALXS 109,66 108,81 0,85%

10 | RENTABILIDAD DE CLIEMTES (REN) SECRETARIA TECNICH 109,57 108,28 0,30%

11 | INFORMACION CLIENTES PRODUCTOS DE PASIVO GESTION DE RECURSOS AJENOS 109,43 107,81 1,62%

12 | EXTRANIERD 5.B.Y OPERACIONES MERCADO EXTRANIERD 109,13 108,81 0,32%

13 | CHEQUES ¥ CARTERA DE EFECTOS (IXP / TAL f CEF) 5.B.Y OPERACIONES MERCADO MACIONAL 108,98 109,61 -0,63%

14 | TRANSPORTE ¥ MANIPULACION DE FONDOS SEGURIDAD 108,94 109,04 -0,11%

15 | CAMPARIAS AHORRO TNFAMTIL SERVICIOS DE MARQUETING v PUBLICIDAD 108,45 107,48 0,97%

16 | LINEAS ¥ EQUIPOS TELEFONICOS SERVICIOS INFORMATICOS 108,29 111,46 -3,17%

17 | PROYECTOS DE EFICIENCIA EFICIEMCLA 108,27 108,10 0,18%

18 | BANCA PERSOMAL (DOSSIER CLIENTE) BANCA PERSONAL 107,73 107,28 0,45%

19 | LETRADOS ¥ GESTORES ASESORIA JURIDICA 107,43 108,30 1,13%

20 | WALDA (DOCUMENTACION ¥ PAQUETERIA) GESTION DE SERVICIOS GEMERALES 107,08 105,32 1,76%

21 | APLICACION SOL EN INTRAMET GESTION DE SERVICIOS GEMERALES 107,02 108,63 -1,62%

22 | AUDITORIA AUDITORIA 106,92 107,44 -0,52%

23 | ALFARETICO S.B. Y OPERACIONES MERCADO ALFABETICO 106,87 108,35 0,52%

24 | GESTION DE LA MOROSIDAD RIESGO 106,67 106,45 0,23%

25 | APLICACION SOL; GESTION DE REGALOS SERVICIOS DE MARQUETING Y PUBLICIDAD 106,19 105,89 0,30%

26 | EQUIPDS INFORMATICOS (FUNCIONAMIENTO) SERVICIOS INFORMATICOS 105,63 110,17 -4,53%

BORTAL O EMERE: ENLILTRANET GESTIAN DE INEORMACIOA COMERCIAL 10559 108 0 779 1%

£ Listn

El listado esta formado por los siguientes datos:

& sitios de confisnza

» Posicion: Indica la posicion de la seccion dentro del ranking global.

e Servicio: Nombre de la seccion.

« Area: Nombre del area a la que pertenece la seccion.

 indice trimestre actual: muestra el indice de satisfaccion de la seccion del
altimo trimestre cargado.

« Indice trimestre anterior: muestra el indice de satisfaccion de la seccién en el
penultimo trimestre cargado.

» Variacion: muestra la variacion entre los dos ultimos trimestres, en color verde

si la variacion ha sido positiva y en color rojo si la variacion es negativa.

Las secciones que pertenecen al Area de Banca electronica estan resaltadas de color

naranja para una facil localizacion por parte del usuario.

Este listado se puede exportar a Excel pulsando en su icono.
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4.4.5 Vision de la secciones

El formato de las as siguientes tres pestafias del menu de valoraciones tienen un
formato idéntico. Su funcién, es al igual que en la pestafia de vision general, es
mostrar una vision global del Area de Banca Electronica pero ahora centrandose en la

una seccion por pestana.

En esta apartado se muestran la evolucion estadistica, de la seccion de tarjetas, en el
area de Banca electronica.
La informacion se muestra en forma de tabla de datos y grafico de evolucion. El

formato de la tabla es el mismo que en la pestafia de visién general.

y A Al @ ds ey S, B £ iy -8 %
Q- O HRE® LPHe L - i .
— o
SERVICIO TARIETAS IMPORTAMNCIA 4T 2008 3T 2008 2T 2008 1T 2008 4T 2007
TARJETAS 57,70% 110,75 113,08 112,11 113,93 118,58
Facilidad uso aplicacion Tarjetas 1,60% 107,78 108,33 108,78 109,04 113,41
Oferta f variedad de tarjetas 41,80% 117,14 120,23 119,49 121,27 125,90
Informacidn disponen los empleados para |a comercializacion de Tarjetas 34,20% 106,89 109,40 108,69 110,40 115,50
Rapidez/puntualidad recepcidn tarjetas nuevas, renovaciones v sustituciones 5,70% 107,89 106,58 103,52 108,03 108,99
Resolucidn de incidencias de tarjetas 5,50% 104,11 8t 104,07 106,65 108,54
Claridad informacidn enviada a clientes de sus operaciones con tarjetas 11,00% 103,69 105,268 103,70 104,41 110,10
Grafica - Evolucién Tarjetas.
126
124
122
120
118
£ 116 A
] =
3114
£
5
a112
110
108
106
104
102
4T 2007 1T 2008 2T 2008 3T 2008 AT 2008
— Resolucidn de incidencias de tarjstas: CaixaProtect, ...
— Rapidez/puntualidad recepcidn tarjetas nuevas, renovaciones y sustituciones
Oferta / variedad de tarietas
——— Informacién disponen los empleadas para la comercializacion de Tarjetas
———  Facilidad usa aplicacién Tarjetas
——— Claridad informacién enviada a clientes de sus operaciones con tarjetas
|
&) & Sitios de confianza

El formato de la tabla es el mismo que en vision general:

* Nombre del servicio: El primer registro muestran los datos a nivel de servicio,
en los siguientes se muestra cada pregunta que a sido valorada en el
cuestionario

e Importancia: Indica el porcentaje de importancia de la pregunta dentro de la

seccion a la que pertenece.
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« indice del trimestre: Muestra el resultado estadistico del trimestre. Existen

cinco columnas que muestran los cinco trimestres anteriores al actual.
El gréfico muestra la evolucién de las valoraciones de las oficinas por cada pregunta

relacionada con la seccion.

& - .AJ ﬁ ;}f -8 x
GESTOR DE CALIDAD - 9736

0- 0 REG Lk

Universias Aunbrom de Borcelams

Gestor: UD1N01223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio

vision General | Comparativa Areas | Tarjetas | Tpw | call center |

-

| SERVICIO TRV IMPORTANCI, 47 2008 3T 2008 27 2008 1T 2008 47 2007 |
TRV 29,40% 101,84 102,57 102,52 104,13 105,80
Fadlidad usa aplicacién de Comercios 6,90% 99,59 100,32 99,60 100,96 104,47
El servicio de instalacian y mantenimiento de TRV 51,40% 103,39 103,84 103,82 106,27 107,51
Servicio de atencidn telsfonica a los comercias 41,70% 100,29 101,38 101,36 102,01 103,91

| Grafica - Evolucion TRV |

puntuacién

4T 2007 1T 2008 2T 2008 3T 2008 4T 2008

Servicio de atencidn telefénica a los comercios: consultas, ...
Facilidad usa aplicacion de Comercios
El servicio de instalacién y mantenimiento de TPY

&] Listo & Sitios de: confianza
Pantallas de valoracion de las TPV
-0 HEG P 2L Bl By -5

une GESTOR DE CALIDAD - 9736
2 deBancclin
Gestor: UOINO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
¥isién General | Comparativa Areas | Tarjetas | Tpv | Call Center

&

L SERViCIO CALL CENTER iMF‘ORTANCIA 4T 2008 3T 2008 2T 2008 1T 2008 4T 2007
CALL CENTER 12,90% 97,43 98,83 96,92 99,26 103,14
Resolucidn a |as consultas planteadas en la opeidn 2 del Call Center 100,00% 97,43 98,83 96,92 99.26 103,14

a - Evolucion Gall Center

puntuacién

4T 2007 1T 2008 2T 2008 3T 2008 4T 2008

Resolucién a las consultas planteadas en la opeitn 2 del Call Center

&] Listo @ Sitios de confianza

Pantalla de valoracion de Call Center
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4.4.6 GESTION DE CONTACTOS

Esta parte de la aplicacion se encarga de lo relacionado con la gestion de las
actuaciones que puedan realizar los gestores. El mena de esta parte de la aplicacion
esta formado por tres pestafias:
» Contactar centro: esta opcion te lleva a la pantalla centros asignados
» Historico de Contactos: esta opcion lleva a la pantalla de historial de contactos
realizados.
« Informacién del centro: esta opcién enlaza con la pantalla de datos asociados

una DAN en concreto.

Centros Asignados | Histérico de Contactos | Informacién Centro

4.4.7 CENTROS ASIGNADOS

Esta pantalla contiene un listado de los centros que han sido asignados al gestor para

que contacte con ellos.

5 ~ A . o By - & x
- Al O da Q. B - 2
Q- O RRE®G P e a-Jild y
unB GESTOR DE CALIDAD - 9736
R <o A
Gestor: UD1N01223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @} Inicio
Centros Asignados | Historico de Contactos | Informacion Centro
— Filtro de b
© Centros pendientes O Centros realizados @ Todos los Centros
| Facha Asignacian | centro Nombre Cortactos wer ‘Acdiones
reslizardns | Histaricn
05/05/2009 6004 DAMN. CORDOBA T 2 6004 Gestion finalizada
02/05/2009 6005 DA M, CORDOBA 1T o 6005 Gestion finalizada
02/05/2009 G006 DA N, CORDOBA IIT a 6006 Gestidn finalizads
18/10/2008 8009 D.A M. & CORURA CIUDAD CENTRO o &009 Gestidn finalizada
25/05/2009 6015 DA M. PONTEVEDRA u] 6015 MNuevo Contacto Cerrar caso
23/05/2009 6848 DA M, EMPORDA T1T 1 6848 Continuar Gestion Cerrar caso
23/05/2009 6849 DAMN, LA SELVA 2 6849 Gestidn finalizada
& lste @ Stios de confianza

Pantalla de Centros asignados
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La pantalla contiene una tabla en la que se muestran todos los centros que le ha sido

asignado al usuario en el ultimo trimestre cargado.

La tabla esta formada por los siguientes campos:

Fecha de asignacién: Es la fecha en que fue asignado el centro al usuario. Si el
campo no esta informado significa que el usuario a sido seleccionado para
llevar el centro, pero todavia no se le ha asignado “oficialmente”
Centro: Es el codigo del centro asignado, ademas sirve como enlace a la
pantalla de informacion sobre el centro.
Nombre: En este campo se informa del nombre completo del centro.
Contactos realizados: en este campo se informa del nimero de contacto con el
centro que ha realizado el usuario en el dltimo trimestre.
Ver histérico: Aungque este campo muestra el codigo de centro, en verdad su
verdadera funcion es de enlace con la pantalla de histérico de contactos con
ese centro.
Acciones: En este campo se muestra el estado de la gestion o las acciones a
realizar con el centro. la diferencia entre un estado y una accién es que un
estado funciona como campo informativo y en una accion ademas sirve de
enlace a la pantalla que realiza la accion. Los diferentes estados o acciones
son:

1. Pendiente de asignar: Es un estado. Sucede cuando un centro ha sido

asignado al usuario pero todavia no se ha considerado que no se debe
gestionar “oficialmente”.

2. |Iniciar_Gestién: Es una accién. Cuando un centro ha sido asignado

“oficialmente” y todavia no ha realizado ningln contacto con el centro.
Sirve de enlace con la pantalla de edicion de contactos.

3. Continuar_Gestién: Es una accion. Aparece cuando el usuario tiene

asignado el centro y ya ha realizado uno o mas contactos con el centro.
Sirve de enlace con la pantalla de edicion de contactos.

4. Gestidn Finalizada: Es un estado: Muestra que las gestiones/contactos

gue tenia que realizar el usuario han finalizado.
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« Cerrar caso: En este campo sin etiqueta se muestra un enlace para cerrar las

gestiones realizadas por el usuario. Cuando un usuario considera que ya
finalizado todas las gestiones ha realizar con el centro asignado, utilizando esta

funcion, el centro pasara a estar en estado cerrado y no se podra realizar
ningun contacto nuevo sobre el.

Filtros:

— Filtro de bisqueda —

{2 Centros pendientes ) Centros realizados % Todos los Centros

Filtro de basqueda

En la parte superior de la tabla se encuentra el filtro de busqueda sobre la tabla. El
filtro tiene las siguientes opciones:
« Centros pendientes: Con este filtro la tabla mostrara los centros que estan por
iniciar la gestién o que ya ha sido iniciada.
« Centros realizados: Con este filtro la tabla mostrara los centros cuya gestién ha

sido finalizada en el Ultimo trimestre.

» Todos los centros: Con este filtro la tabla muestra todos los centros asignados
independientemente de su estado.
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4.4.8 HISTORICO DE CONTACTOS

En esta pantalla se muestra una relacién de todos los contactos realizados hasta el

- N DA A O SR £ y -8x
C-©O HEG Pheoxz-Sm- JB .
urB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Unbvarsites A de Barcelcmn
Gestor: U01NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @} Inicio
Centros Asignados Histdrico de Contactos Informacion Centro
— Filtro de bisqueda —
centro: | Nombre centra [ | TipoContacte: O Lamada O vista @ Todos
causa: [ Gestar: |
Fecha Contacta | Gentra Tipo Contacto. Gausa ‘ Gestor
# 30/05/2009 6848-D.AN. EMPORDA [T Llamada Incidencia con el Call Center UD1ND1223
® 30/05/2009 6461-D.AN. PIRINEUS EST - LA CERDANYA Llamada llarnada informativa U012135121
8 25/05/2009 6848-D AN, EMPORDA IIT Llamada Problemas con las Tpys Uo1ND1223
@ 23/05/2009 6849-D.AN. LA SELVA Llamada uoinND1223
= 23/05/2009 6849-D AN, LA SELVA Uamada prueba de tpy Uo1iND1223
Obseryvaciones | Update: Prueba de pasarelas de pago la selva
@ 23/05/2009 6849-D.AMN, LA SELVA Wisita prueba 2 tpy Uo1ND1223
@ 06/05/2009 6004-D.AN, CORDOBA I Uamada problemas tpy 2 UO1ND1223
& 11/10/2008 65004-D.AN. CORDOBAT Wisita problemas tpy UO1ND1223
&) & Sitios de confianza

Pantalla de histérico de contactos
La pantalla esta formada por un filtro y por una tabla de datos.
En la tabla de datos se muestran todos los contactos que ha realizado el usuario con
los diferentes centros, independientemente del trimestre en que se encuentre.
La tabla de datos esta compuesta por los siguientes campos:
* Fecha de contacto: muestra la fecha en que el usuario dio de alta el contacto
con el centro.
» Centro: Este campo muestra el codigo y el nombre del centro, también sirve
como enlace a la pantalla de informacién del centro.
e Tipo de contacto: muestra el tipo de contacto que realizo el usuario con en el
centro. hay dos tipos:
1. Visita: es cuando el usuario se ha desplazado al centro para realizar el
contacto.

2. Llamada: es cuando el contacto se ha realizado por via telefénica.

» Causa: muestra la descripcion del contacto que ha realizado el usuario.
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Gestor: Muestra la matricula del gestor que realizé el contacto.

Observaciones: Es un campo desplegable que tiene cada registro en el se

muestra las observaciones que el gestor pueda haber realizado sobre el

contacto con el centro.

Filtro de bisqueda -

Centro:

Causa: |

| Mombre centro | ] Tipo Contacta: & Uamada O Visita ® Todos

Gestor: |

Filtro de histérico de contactos

En la parte superior de la tabla se encuentra el filtro de busqueda sobre la tabla. El

filtro tiene las siguientes opciones:

Centro: Es filtro hace que solo se muestre los contactos realizados a un centro
en concreto.
Nombre centro: Este filtro muestra los contactos realizados a los centros cuyo
nombre empiece como el texto introducido en el campo.
Tipo de contacto: este filtro muestra los contacto segun la forma en que se
haya realizados. Es un filtro compuesto por tres opciones:
1. Llamada: Mostrara todos los contactos que se hayan realizado
mediante una llamada.
2. Visita: Mostrara todos los contactos que se hayan realizado mediante
una visita del gestos al centro.
3. Todos: Muestra todos contactos si filtrar por tipo de contacto.

Causa: Este filtro muestra todos los contactos en donde el gestor haya
introducido en la causa del contacto el texto de busqueda, o que al menos, la
causa de contacto contenga el texto de busqueda.

Gestor: Este filtro mostrara los contactos realizados por el gestor con cadigo

igual al introducido el en texto de bldsqueda.
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4.4.9 INFORMACION DEL CENTRO

Esta seccion muestra toda la informacion sobre un centro en concreto, tenemos dos

formas de llegar a esta pantalla.

3 o | i . : My - 3 X
G- O HEAd Lk L@ o
urB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Unbversitat Ansinaens deRarceloms
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
Centros Asignades Histdrico de Contactes | Informacién Centro
e —| -

£ Listo & sitios de canfianza

Pantalla buscador de centro

Si accedemos directamente desde el menlu de inicio aparece esta pantalla de
buscador de centro. Consta de un solo campo de busqueda, que es el cddigo de

centro. Una vez introducido se nos mostrara la pantalla de informacién del centro.

La otra forma de entrar a la pantalla de informacion del centro es a través de los
diferentes enlaces a existen en los listados de centros de otras pantallas.
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0O HEG LPHhERS EH-UG adie
~_urnB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 &) Inicio

Centros Asignados

Detalles Gentra

de Comercios

Histdrico de Contactas

6848-D.A.N. EMPORDA 111

Informacién Centro

Contacto: FRANCESC XaWIER PONSATI BARERAS

Teléfono 1: 972309018 Teléfono 2:

Observaciones:
| ¥aloracignes Gentro i | Histérica Gontactos "

S SERVICIOS | IMPORTANCLA ‘ 4T‘ ar ‘ ZT‘ 1T ‘ 41 | | F.cantacta | causa Gestar Tipg

20081 2008,| 2000, 2008|2007 |3 30/0S/2008  Incidencia con el Call Center Blai Molina arboledas L

¥ TARIETAS 57,70% 108,27 110,52 11691 117,91 131,08 Observationes | El servicion de call center no aporta soluciones sdecuadss 3 los

2 TPY 2940% 7583 07,01 10452 11392 11471 problemas.

Facilidad uso aplicacisn 690% 86,89 101,23 10864 118,52 99,69 | | @ 25/05/2008  Frablemas con las Tpvs Blai Molina Arboledas T

El servicio de instalacion
y mantanimisnto de TPY

51,40% 74,07 98,77 | 10254 113,58 122,70

Servicio de atencion 41,70% sin 96,30 93,77 113,58 107,36
telafanica a los datos
comercing

# CALL CENTER 12,90% 103,70 106,17 093,83 93,83 122,70

&] Listo

& Sitios de confianza

Pantalla de informacién del centro

En esta pantalla se muestra toda la informacién referente a un centro en concreto.

Esta informacién esta dividida en tres secciones. Informacion general y de contacto,

Valoraciones del centro y histérico de contactos.

Detalle del centro

 Detalles Gentro

| 848-D.A.N. EMPORDA I
Contacto:

. Teléfono 1:

| Observaciones:

Teléfono 2:

La informacién que muestra este apartado es la informacion basica que necesita el

gestor para poder contactar con un centro. Esta informacién esta formada por:

e Cbdigo y nombre del centro.

« Contacto: Nombre de la persona por la que debe preguntar el gestor al

contactar con el centro.

+ Teléfono 1: Primer teléfono de contacto.

* Teléfono 2: Teléfono alternativo de contacto.
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« Observaciones: En este apartado se introducen todos los detalles que el gestor

deba tener en cuenta en el momento de realizar el contacto (Ej.: horario de

contacto, email o persona de contacto alternativa)

Valoraciones del centro

_ valeraciones Centro

| & SERVICIOS ‘ IMPORTANCIA‘ 4T‘ ar | ET‘ lT‘ 4T
2008|2008 | 2008 | 2008 | 2007
@ TARJIETAS 57,70% 108,27 110,52 116,91 117,91 131,06
= TPV 20,40% 75,83 97,91 104,52 113,92 114,71
Facilidad uso aplicacion £,90% 88,89 101,23 | 108,64 118,52 99,69
de Comercios
El servicio de instalacian 51,40%: 74,07 08,77 108,64 113,58 | 122,70
Yy mantenimiento de TRY
Servicio de atencian 41,70% sin 05,30 08,77 113,58 | 107,26
telefanica a los datos
comercios

| @ CALL CENTER 12,90% 103,70 106,17 93,83 93,83 122,70

Tabla de valoraciones de centro
Este apartado en un reflejo de la tabla de datos de la pantalla de vision general, pero
con los datos en concreto de la oficina seleccionada. Muestra las valoraciones que
realizado la oficina de cada seccion. Se muestra en forma de tabla de datos
desplegable con un primer nivel con la valoracién a nivel de seccion y un segundo

nivel con las valoraciones por pregunta de cuestionario.

Histoérico de contactos

| Histarico Contactos

\F.Contacta | Causa Gestor | Tieo
:I. BDIDS;FEDDQ . Incidencia con el Call Center Blai Molina Arboledas Iis
Dhservaciones | El servicion de call center no aporta soluciones adecuadas a los
problemas.
& 25/05/2009 Problemas con las Tpys Blai Molina Arboledas 2

Tabla de histérico de contactos
Esta tabla muestra todos los contactos realizados al centro. Esta tabla esta formada
por los campos:
« Fecha contacto: Fecha en que se dio de alta el contacto.

e Causa: Causa por la que se realiza el contacto.
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e Gestor: Matricula del gestor que realizo el contacto.

e Tipo: Tipo de contacto: L — Llamada, V- Visita

4.4.10 EDICION DE CONTACTOS

En esta pantalla es donde se introducen la informacion generada a partir del contacto
realizado por el gestor.

A esta pantalla no se puede acceder directamente, solo se puede acceder a través de
la pantalla de contactos asignados con las opciones de iniciar gestion o continuar
gestion.

A | S ‘7 | vi“lﬁ ,',4 -8 X
GESTOR DE CALIDAD - 9736

e

Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @} Inicio
Centros Asignados Histérico de Contactos | Informacién Centro
Centro: 6848 - D.A.N. EMPORDA II1 Contacto: FRANCESC XAVIER PONSATI BARERAS, T 1t 972309018
Datos del contacta. | valoraciones GCentro . - 5 . -
®u " o S = i Al SERVICIOS IMPORTANCLA | 4T 2008 ‘ 3T 2008 | 2T 2008 | 1T 2008 | 4T 2007 |
{ s I L {
& Hamada £ Vil Fachaicslicontadtal (D0/05/2009] # TARJETAS 57,70% 108,27 110,52 115,91 117,91 131,06
| B TPY 20,40% 75,83 07,91 104,52 11392 11471
4 CALL CENTER 12,90% 103,70 106,17 93,83 93,83 122,70
Observaciones:
Nuewo Contacto ] [ Guardareambins | [ CerrarCaso
Fecha Contacto | Tipo Contacto Causa
= 30/05/2009 Llamada Incidencia can el Call Center
Ohservaciones | El servicion de call center no aporta soluciones adecuadas a los
problemas
@ 95/05/2009  Llamada Problemas con las Tpvs
&] Listo & Sitios de confianza

Pantalla de edicion de contacto

En esta pantalla se pueden distinguir tres apartados. El apartado de datos del

contacto, el de histdrico de llamadas y el de valoraciones del centro.
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Datos contacto

Datos del contacto

' Llamada O Wisita Fecha del Contacto: ::

Asunto; '

Observaciones:

Muewo Contacto | | Guardarcambios | | cerrar Caso

En este apartado es un formulario donde el gestor introduce toda la informacion

referida al contacto realizado con el centro.

El apartado Datos del contacto esta formado por los siguientes campos.

Llamada/Visita: Aqui es donde el gestor informa si el contacto es de tipo
llamada telefonica o de tipo visita.

Fecha del contacto: esta es la fecha en que se realiza el alta del contacto, este
campo se rellena automaticamente con la fecha del dia actual y no es
modificable por el usuario.

Asunto: en este campo el gestor introduce un titulo descriptivo sobre el
contacto realizado.

Observaciones: en este campo el gestor puede introducir una breve

descripcion de las gestiones realizadas en el contacto.

Aparte de introducir los datos del contacto, la pantalla muestra tres botones que

permite realizar las siguientes acciones al gestor.

Nuevo contacto: Borra el contenido del formulario de entrada de datos.

Guardar Datos: Guarda la informacion

Cerrar Caso: Este botdn, realiza la misma funcion que el de gestiébn de
contacto. Modifica el estado del centro a gestion cerrada y devuelve al usuario

a la pantalla de casos asignados.
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Ultimos contactos

Fecha Contacto | Tipo Contacto 'C.ay_sa .
. 3 BDIDSIEDDQ Llamada Incidencia con el Call Center
Ohservaciones | El servicion de call center no aporta soluciones adecuadas a los
problernas.
| & ES{FD.E!_,-’E_EIDQ Llama_da F‘ru:ublem_aE £on I_aE Tpovs

Esta tabla muestra todos los contactos realizados al centro, dentro del dltimo trimestre.
Esta lista permite recuperar los datos del contacto y modificarlos dentro del formulario
de edicion.

La tabla esta formada por los siguientes campos.

* Fecha Contacto: fecha de alta del contacto

« Tipo de contacto: indica si fue un contacto tipo llamada o tipo visita.

e Causa: muestra en campo asunto del contacto, ademas sirve como enlace a la
edicion del contacto. Si se pulsa, los datos de contacto pasaran al formulario de
edicién para que el gestor pueda modificarlos.

« Observaciones: muestra las observaciones que se introdujeron en la edicién

del contacto.

Valoraciones del centro

| valoraciones Centro

[ SERVICIOS _ IMF‘ORT.E'-.NCI.&.. 4T 2008 | 3T EEIEIB. 2T 2008 1T EEIEIB. 4T 2007
H TARJETAS 27, 70% 108,27 110,52 116,91 117,91 131,06 .
= TPY 29, 40% 75,83 o791 104,52 113,92 114,71
| & CALL CENTER 12,90% 103,70 106,17 93,832 93,82 122,70 |

Pantalla de valoraciéon del centro.

En este apartado, al igual que en la pantalla de informacion del centro, se muestra las
valoraciones sobre banca electronica realizadas por el centro. Esta funcion permite
tener un acceso visual &gil a los datos relacionados con la asignacion de caso

mientras se edita la informacidn del contacto.
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4.4.11 INFORMES

En este apartado de la aplicacion es donde se encuentras los listados relacionados

con la aplicacion, estos incluyen tanto listados de valoraciones por centros, como de

seguimiento de los gestores.

Valoraciones de un centro | Listado Centros | Bisqueda avanzada Informacidn Gestores

Pestafia de opciones de informes

Esta Apartado consta de cuatro secciones:
* Valoraciones de un centro
» Listados Centros
e Busqueda Avanzada

* Informacién Gestores

4.4.12 VALORACIONES DE UN CENTRO

Si accedemos directamente desde el mena de inicio nos aparece una pantalla de

) » A @D ks P, By - & X
O O KRG PHhe 5% =-JEA -
urB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Unbversitat Ansinaens deRarceloms
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
Valoraciones de un centro | Listado Centros | Bisgueda avanzada | Informacién Gestores
Introducir el cédigo del centro para ver una valoracidn de los centros asociados
Contro: [ |
£ Listo & sitios de canfianza

Pantalla del buscador de valoraciones
Esta pantalla consta de un solo campo de busqueda, que es el cddigo de centro.
Dependiendo del tipo de centro que introduzcamos el resultado de la busqueda puede

variar.
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e Si introducimos el cbdigo correspondiente a una DT el resultado de la

busqueda sera un listado con las DG que pertenecen a la DT, con sus
valoraciones.

e Si introducimos el cédigo correspondiente a una DG el resultado de la
basqueda se un listado con las DAN que pertenecen a la DG, con sus
valoraciones.

* Si introducimos el codigo de una DAN lo que aparecerd es la pantalla de

informacion del centro.

Q- O HEG PHhean E-LJEA -

~
urB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Unkvarsives Ao de Barcelcns
Gestor: U01NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @) Inicio
valoraciones de un centro | Listado Centros Bisqueda avanzada | Informacién Gestores
Introducir el cadigo del centro para ver una valoracion de los centros asociados
Centro: | |
4T-2008 37-2008 2T-2008 1T-2008 47-2007
ﬂl’ 9429 -BARCELONA PROVINGIS (4T 2008) Banca Electronica Tarjetas TP Call Center
| ® 6658-0 AN, ALT PENEDES 112,35 114,71 109,35 108,64 |
2 6659-D.A.N, GARRAF 102,94 105,05 99,74 96,30
3 TARJETAS 106,05
Fadlidad usa aplicacion Tarjetas 100,00
Gferta f variedad de tarjetas 107,41
Informacidn disponen los empleados para la comercializacidn de Tarjetas 107,41
Rapidez{puntualidad recepridn tarjetas nuevas, renovaciones y sustituciones 103,70
Resolucion de incidencias de tarjetas 103,70
Claridad informaridn enviada a clientes de sus operaciones con tarjetas 100,00
H TPV 89,74
 CaLL CENTER 96,30
# 6660-0.A.N. ANOIA - BAIX LLOBREGAT MORD 107,66 109,99 103,53 106,67
= 6661-D AN, VALLES ORIENTAL SUD - GRANCLLERS 104,37 105,33 106,82 94,44
= TARIETAS 105,33
3 TPV 106,82
Farcilidad uso aplicacicn de Comercios 96,30
El servicio de instalacisn v mantenimignto de TPV 109,26
Servicio de atencion telefdnica a los comercios 105,56
® CalLL CENTER 94,44
H 6662-0.A.N. VALLES OCCIDENTAL - SABADELL 112,61 117,22 112,67 91,85
#H 6663-D.A.NM, WALLES OCCIDENTAL - TERRASSA 114,46 118,37 109,88 107,41 6.5
8 & siios de confianza

Pantalla de valoraciones de centros asociados

Una vez realizada una busqueda de una DT o DG nos muestra un listado de los
centros asociados con sus Vvaloraciones, detalladas a diversos niveles. Las
valoraciones que se nos muestran por defecto son las del dltimo trimestre cargado.
Aunque se pueden seleccionar otro
En el primer nivel se hos muestra la siguiente informacion.
e Cbdigo del centro y nombre: El titulo de campo es el coédigo y nombre del
centro por el se ha realizado la busqueda, junto con el trimestre al que

pertenecen las valoraciones.
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e Los siguientes campos son las valoraciones de las diferentes secciones que

forman el area de Banca electronica, los datos mostrados son a nivel de

seccion.

En el siguiente nivel muestra en forma de listas desplegable las valoraciones de cada
seccion. Cada una de las secciones se puede desplegar mostrando las valoraciones a
nivel de pregunta de seccion.

Por defecto la pantalla de valoraciones muestra los datos del ultimo trimestre cargado.

4T-2008 3T-2008 2T-20028 1T-2008 4T-2007

Detalle de la seleccién de trimestre

Para poder ver los datos de trimestres anteriores la aplicacion muestra la opcion de
seleccionar hasta un periodo de cuatro trimestres anteriores. Quedara resaltado el
trimestre seleccionado.

Los listados generados podran exportarse a Excel.
[ Wictosoft Excel - Librot [:_JLE"'J@

5] mrchivo  EdiciSn  Ver Inserbsr  Formabo  Heramientas Datos  Vemkana 7 Estribauna pragunta - .8 X
OB RS W= BN s M =R A AR AR N AT S O RN P sw ciNlx s SE =% m e W BEE| G- AD
Al - # 9429-BARCELONA PROVIMNCIA (4T 2008)
| & FE\CID\E\F\G\H\I\J\K?‘;'
1 {9429 BARCELONA PROVINCIA (4T 2008) 1Banca Electronica Tarjetas TPV Call Center in
| 2 |BESE-D.AN. ALT PENEDES 11235 114,71 109,35 10864 |
| 3 |TARJETAS 114,71 |
| 4 |Facilidad uso aplicacion Tarjetas 105,52 =
| 6 |Oferta / variedad de tarjetas 12063 I
| B |Informacion disponen los empleadas para la comercializacian de Tarjetas 107 .54 |
7 |Rapidezi/puntualidad idn tarjetas nuevas. renovaci ¥ sustituciones 118,52 |
|8 |Resolucien de incidencias de tarjetas 11,11 ;
| 8 [Claridad informacitn emiada a clientes de sus operaciones con taretas 11429
10 TPy 108,35
| 11 |Facilidad uso aplicacion de Comercios 10582
| 12 |El servicio de instalacién y mantenimiento de TP 106,52
| 13 |Senvicio de atencidn telefénica a log comercios 11429
| 14 |CALL CENTER 108 64 |
15 |Resolucidn a las consultas planteadas en la opcidn 2 del Call Center 10864
| 16 |6655-0 A N, GARRAF 10234 10605 599374 96,30
| 17 |TARJETAS 108,05
18| Facilidad uso aplicacién Tarjstas 100]
| 19 |Oferta / variedad de tarjetas 107,41
| 20 Informacicn disponen los empleados para la comercializacion de Tarjetas 107 41
| 21 |Rapidez/puntualidad pcidn tarjetas nuevas. y gustituciones 1037
| 22 |Resolucidn de incidencias de tarjetas 1057/
23 |Claridad informacidn enviada a clientes de sus operaciones con tarjetas 100
| 24 |TPY 98,74
| 25 |Facilidad uso aplicacion de Comercios 963
| 26 |El senvicio de instalacidn y mantenimiento de TP 100
| 27 |Senvicio de atencidn telefdnica a los comercios 100
| 28 CALL CENTER o ) %3
| 29 |Resolucidn a las consultas planteadas en |a opeidn 2 del Call Center 96,3
| 30 |B660-D.A N, ANOIA - BAK LLOBREGAT NORD 10766 109,99 10353 106 67
|31 |TARJETAS 108,83
| 32 |Facilidad uso aplicacion Tarjstas MB05
| 33 Oferta { variedad de tarjetas 118,52
34 [Informacién disponen los empleados para la comercializacion de Tarjetas 1,23
| 35 |Rapidez/puntualidad cidn larjetas nuevas. y sustiluciones 108 54
| 36 |Resolucién de incidencias de tarjetas 106,67 £
R g i /e BT i

Listo

Hoja Excel de las valoraciones.
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4.4.13 LISTADO DE CENTROS

En esta pantalla se muestra una relacion de todos los centros que componen la

entidad bancaria.
IEI Microsoft Excel - Libro1 @@@]

i8] achivo Edicion  Yer Insertar Formeto  Heramientss Datos Venbana 2 Estriba una pregunta -1
NEEBERITE| B S0 B A8 e e a0 ciNlE s S = RS % w5 RRLAF R
Al i # 9429-BARCELONA PROVIMNCIA (4T 2008)
] A B | ) | F [ 6 T H 1T 1 [ ] |
| 1 [9429.BARCELONA PROVINCIA (4T 2008 _Banéﬂ Electronica Tarjetas TPV Call Center i
2 [BB5E-D.AN. ALT PENEDES 1236 1147110935 106 64 |
C-© KRG PHe 22 ®E LK o>
I
unB GESTOR DE CALIDAD - 9736 r
Gestor: UD1ND1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
valoraciones de un centro | Listado Centros Busqueda avanzada Informacion Gestores
Centros [ | Mombre: [ il
Centra Hombre Contacto Telefono 1 Telefonn 2 Fax
9016 TOTAL RED TERRITORIAL 934046000
-89016 OTRAS DDGG SIN DDTT ASIGNADA
9094 TERRITORIAL CATALUNYA MANUEL ROMERA GOMEZ 933667700 932003823
9484 TERRITORIAL CENTRO JUAN CARLOS GALLEGO GONZALEZ 915576702 913103227
9521 TERRITORIAL CANARIAS ANDRES OROZCO MUROZ 928492991 928361440
9545 TERRITORIAL NORTE JUAN JOSE MUGURUZA ANGULO 944356220 944232230 944247233
9652 TERRITORIAL BALEARS ROBERTO LEPORACE ROIG 971774400 971771600 0971461416
9666 TERRITORIAL VALENCIA-MURCIA JUAN ANTONIO JORGE ODRIOZOLA FERNANDEZ M 963534201 963519346
9917 TERRITORIAL SUR JUAN REGUERA DIAZ 954296240 954237205
9131 CANARIAS 928492991 928361440
9152 BALEARS 971774400 971771600 971461416
9227 D.G. ASTURIAS-CANTABRIA CARLOS JAVIER SERRANO GUERRA 985203135 985208339
9228 D:G: PAIS WASCO ANA GUZMAN GANGOITL 944356239 944356229 944230042
9248 C.AMALENCIA-MURCIA JOSE FRANCISCO MACARIO BETORET 963534201 963519346
9249 OFICINES PRINCIPALS 933667700 932003823
9346 D:G. SEVILLA GUILLERMO RODRIGUEZ DIAZ-PAVON 954990565 0954284837
9347 D.G. EXTREMADURA-CADIZ-HUELVA, MIGUEL ANGEL PALANCO OLMEDO 954980600 954571866
9348 D:G. CORDOBA-MALAGA FRANCISCO CORNEJO CASTILLO 952121195 952603978
9349 D.G. GRANADA-JSEN-ALMERIA VICTORINOG LLUCH MARTIN 958215371 958215373 958215400

Pantalla de listado de centros

La pantalla esta formada por un listado de todos lo centros de la entidad con la
informacion de contacto. La tabla de datos esta compuesta por los siguientes campos.
» Centro: Cdodigo del centro, este campo también sirve de enlace a la pantalla de
valoraciones del centro, mostrando, dependiendo que tipo de centro se ha
seleccionado, las valoraciones del los centros asociados.
¢ Nombre: Nombre del centro, este campo también sirve de enlace con la
pantalla de informacién del centro asociado.
» Contacto: Persona de contacto
» Teléfono 1: Teléfono de contacto
e Telefono2: Teléfono de contacto opcional

* Fax: nUmero de fax.
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Filtros

Centro: | | Nombre: | ]

Existen dos filtros de busqueda que permiten mejorar la busqueda por centros.
e Centro: Con este filtro se mostraran solo el centro con el mismo codigo
introducido.
* Nombre: Con este filtro se mostraran solo los centros que contengan el texto
de basqueda introducido.

4.4.14 BUSQUEDA AVANZADA
En esta pantalla se permite realizar listado de una manera mas flexible y
personalizada, mediante un completo sistemas de filtros.

©-©0 NG PHe L m LK e
unBe GESTOR DE CALIDAD - 9736 r
Unbvarsites A de Barcelcmn
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 &) Inicio 1=
: |
Yaloraciones de un centro A Listada Centros _' Bisqueda avanzada ’ Informacion Gestores | . F
Periodo desde |2008 - 3T!2 hasta \:2008 -4T i_vj Servicios | Todos LE}
centro: | | nombre: [ | Tioo centro [Dan ]
(€]
S | centRo 47 2008 31 2008
| @ 6004  D.AM, CORDOBA T BANCA ELECTRONICA 80,87 94,75
#8005 D.AN, CORDOBAIL BANCA ELECTROMICA 124,82 97,80
o 6006 D.AN. CORDOBA IIT BANCA ELECTRONICE 113,25
@ 8008  D.AN. FERROL BANCA ELECTROMICA 101,28 108,02
# 6009 D.AM. £ CORURA CIUDAD CENTROD BANCA ELECTRONICA 97,81
@ 6010 D.AM. A CORUNA CIUDAD ESTE BANCA ELECTROMICA 108,46 122,32
#6011 D.AM. OURENSE BANCA ELECTRONICA 148,15 75,80
= e0l2  D.AMN LUGD BANCA ELECTROMNICA 101,22 122,27
& BANCA ELECTRONICA 101,22 122,27
= TARIETAS 105,45 124,19
Facilidad uso aplicacion de Comercios 118,52 93,83
El servicio de instalacidn v mantenimiento de TPV 118,52 98,77
Sefvicio de atencidn telefdnica a los comercios 118,52 103,70
2 TPV 100,49 118,52
Resolucidn a |as consultas planteadas en |2 opcidn 2 del Call Center 83,95
H CALL CENTER 83,95 Sin datos |
= 6013 D&M, SANTIAGO BANCA ELECTRONICA 112,43 96,80
# 6014 D.AN. FINISTERRE BANCA ELECTRONICA 97,92 100,32
HE01S N AN PORTEVEDR BAKCA ELECTRONIC 10115 11006 Iz
&] Listo & Sitios de confianza

Pantalla de la busqueda avanzada

La tabla de datos se construye de forma dinamica, lo que significa que la estructura de
la tabla se formara dependiendo de los parametros de busca especificados, aun asi, la
estructura de creacion de la tabla sigue un patron de disefio identificable.

« ID: En este campo se muestra el cédigo del centro

e Centro: muestra la descripcion del centro

e Campo servicio: Dependiendo del filtro utilizado, este campo muestra el

servicio utilizado como filtro.
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< Valoracion del trimestre: En este campo se muestra la valoracion trimestral de

la seccion, dependiendo del filtro utilizado se mostrardn una o varias columnas

mostrando la valoracion del trimestre asociado a la columna.

EL listado de datos es formado por varios niveles que dependeran del filtro de
basqueda utilizado:

» Sifiltramos por un area se formaran un listado con dos niveles, un primer nivel
mostrando las valoraciones de las secciones y un segundo nivel mostrando las
valoraciones por pregunta de cada seccion.

e Si filtramos por seccibn se nos mostrar un Unico nivel mostrando las

valoraciones por pregunta de cada seccion.

Filtros

Periodo desde 2008 - 3T [v] hasta[2008 - 4T[¥|  Servicios [Todos Tl

Centra; | Mombre; | Tipo Centro DAN v

Detalle de los filtros de la busqueda avanzada

Los filtros de la busqueda avanzada intentan abarcar todos los casos posibles de
busqueda de informacion centrada en las valoraciones de los centros.
Los diferentes filtros son:

e Filtro de periodo: Este filtro esta formado por dos listas desplegables que

muestran todos los trimestres cargados en la base de datos. Utilizando este
filtro, el sistema solo mostrara las valoraciones comprendidas dentro del
intervalo del periodo seleccionado. Hay que subrayar que la creacion de las
listas se realiza de forma dinamica. Si realizamos una carga de un periodo
trimestral en la base de datos, ese periodo se incorporara automaticamente en
la lista.

» Servicios: con este filtro, en la tabla de datos solo se informaran los datos
relacionados con el servicio seleccionado. Si el filtro es el area, mostraran
ademas todas las secciones y preguntas relacionadas con las secciones y si el
filtro es un servicio, solo se mostraran los datos del servicio y sus preguntas
relacionadas.

» Centro: Con este filtro solo mostraran los datos relacionados con el codigo de

centro introducido.
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« Nombre: Con este filtro solo se mostraran los centros cuyo nombre contengan

en texto de basqueda.

» Tipo centro: Con este filtro solo se mostraran los centros segun el tipo
seleccionado, DT, DG o DAN.

En esta pantalla existe la opcion de exportar el resultado de la busqueda a una hoja de
Microsoft Excel.

4.4.15 INFORMACION GESTORES

En esta pantalla se nos muestra un listado con la relacidn gestores y sus casos
asignados durante el Ultimo trimestre cargado en la base de datos.

Con esta informacién se puede hacer un seguimiento del trabajo realizado por los
gestores.

A esta pantalla solo se tiene acceso con permisos de administrador.

- & N A D ey @ B . . By -5x
0-© HEAG Phrox- o E-LJE .
urB GESTOR DE CALIDAD - 9736
Universitae Arsbnams de Rarcelom
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @} Inicio
Yaloraciones de un centro Listada Centros Bisqueda avanzada Informacién Gestores |
Matricula: | | Nombre Gestor: | | Apelidos: [Malina
Matriculs Kombre Apellidas ‘ Asignados
= U01ND1223 Blai Malina arboledas 8
Centro Nombre Estado Caso Periodo Asignacidn Fecha Asignacién
= 6004 D.AN. CORDOBA I REALIZADO Trim. 4-2008 05/05/2009 19:15:52
causa Fecha Contacto Tipo Contacto ohservaciones
problemas tpy 2 06/05/2009 LLAMADA problemas tpv 2 ohs
6005 D.AN. CORDOBAII REALIZADO Trim. 4-2008 02/05/2009 13;02:25
6006 D.A.N: CORDOBA TIT REALIZADO Trim. 4-2008 02/05/2009 13:02:27
6009 D.AM, & CORURA CIUDAD CENTRO REALIZADO Trim. 4-2008 18/10/2008 11:36:31
6012 D.AN. LUGO PENDIENTE Trim. 4-2008 14/05/2009 19:58:25
6015 D.AN. PONTEVEDRA PENDIENTE Trim. 4-2008 25/05/2009 22:02:15
6403 D.AN. POBLE NOU-BESOS PENDIENTE Trim. 4-2008 01/06/2009 16:40:15
6848 D.AN. EMPORDA IIL PENDIENTE Trim. 4-2008 23/05/2009 13:32:56
H 6849 D.AN. LA SELVA REALIZADO Trim, 4-2008 23/05/2009 13:30:05
&] Listo

& Sitios de confianza

Pantalla de informacién de gestores

La pantalla de informacion de gestores esta formada por una tabla que muestra un
primer nivel con la informacién del gestor, un segundo nivel con los centros que se le

han asignado y un tercer nivel con lo diferentes contacto que haya podido tener el
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gestor con ese centro en un mismo periodo trimestral. Entonces la estructura de la

tabla es:
Primer nivel de datos
e Matricula: Este campo se muestra el codigo relacionado con el gestor.
* Nombre: Muestra el nombre del gestor.
* Apellidos: Muestra los apellidos del gestor.
» Asignados: muestra el nimero de centro que se le han asignado al gestor

durante el dltimo trimestre cargado.

Segundo nivel de datos
Este nivel muestra la informacion referente a los centros asignados al gestor, su
estructura es:

e Centro: Codigo del centro asignado.

« Nombre: Nombre del centro asignado.

» Estado del caso: Indica si el caso esta realizado o pendiente.

» Periodo de asignacion: Indica a que periodo trimestral pertenece el caso.

» Fecha de asignaciéon: Fecha en que el administrador asigno “oficialmente” el

caso al Gestor.

Tercer nivel de datos
Este nivel muestra la informacion referente a los contactos que ha realizado el gestor
con un centro, su estructura es:

e Causa: Indica la descripcion breve del contacto.

* Fecha de contacto: Muestra la fecha en que el gestor realizo el contacto

» Tipo de contacto: indica si el contacto fue mediante una llamada o con una

visita al centro.
* Observaciones: Muestra las observaciones que haya podido introducir el gestor

sobre el contacto realizado.
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Parametros de busqueda

Los pardmetros de busqueda son necesarios para poder mostrar la informacién, ya
que por defecto no se muestra ningun dato.

Matricula: | Mombre Gestar: , | Apellidas: |__ M

Detalle del formulario de busqueda de gestores.

Los campos utilizados para la busqueda del gestor son los siguientes:
» Matricula: se mostrara los datos del gestor con el cédigo igual a del los campos
de busqueda.
« Nombre Gestor: Mostrara una lista de gestores que su nombre empiece como
el del texto de busqueda.
« Apellidos: Mostrard una lista de gestores cuyos apellidos coincidan o empiecen

con los del texto de busqueda.
4.4.16 GESTION DE USUARIOS

En esta apartado es donde se realizan la gestién de los usuarios (Los Gestores) la
asignacion de los casos.

Esta seccion esta formada por las siguientes pantallas

Mantenimiento de Gestores | Asignacion de Centros

¢ Mantenimiento de gestores: En esta pantalla se realizan las altas y
modificaciones del usuario.
e Asignacion de Centros: Desde esta pantalla un administrador realiza la tarea

de asignar los centros a los gestores.
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4.4.15 Mantenimiento de gestores

Es una

pantalla de gestion de usuarios, desde esta pantalla se pueden dar de alta y

modificar los datos y dar de baja.

0- O NG LPHeReE-LJA - s

-

urB GESTOR DE CALIDAD - 9736 1

Unbversitat Ansinaens deRarceloms
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 @ Inicio
Mantenimiento de Gestores Asignacidn de Centros |
Listado de gestores
Matricula Gestar Hombre Centras asignados trim, e | Bala

M
U0114417 DaVID ALFOS CAMPOS 0| Usuario N
u0105690 ANTOMI MARIA BADIA OLLE 0 | Usuario )
U0104793 MONTSERRAT BES ORDOFEZ 0 | Usuario N
uoio9oz1 XAVIER BES ORDOREZ 0 | Usuario M
U0146737 SERGI BISQUERT OLIVE 0 | Usuario )
uoi09110 MANUEL BOZZO GRIFIO 0 | Usuario )
LU0136577 PATRICIA CAMA SABATE 0 | Usuario M
Uni121718 MANEL CASELLES CAMPI 0| Usuario N
U0111170 JAUME CEBRIAM VALLS 0| Usuario N
U0138850 CESCA COLL TORRAS 0 | Usuario )
0107846 13, JESUS DIEZ MERCERQ 0| Usuario ]
U0112664 ALBERT FERRER M550 0 | Usuario M
0105203 GERMAN FUENTES PUIOL 0| Usuario )
uni99ez2 JOSEP GALLACH PATAL 0 | Usuario )
U0111154 MIQUEL ANGEL GIMBERMAT PEREZ 0 | Usuario M
U010s363 JUEK 1, GOMEZ RUBID 0 | Usuario N
U0117083 TONI MALLOL I TOMAS 0| Usuario N
uni114724 ANTONIO ISIDRO MARIN PUERTO 0 | Usuario )
un147g28 SANTIAGO MARTE CASANOVAS 0| Usuario M
U0111B33 JOAN MARTIN GARCIA 0 | Usuario M
uoioesel PERE MATEU UBACH 0 | Usuario )

UD106466 ANTONI PEREZ PEREZ 0 | Usuario N &

& sitios de canfisnza

Pantalla de gestién de usuario

En esta pantalla se muestra en un principio un listado de todos los usuarios de la

aplicacion, esta listado esta compuesto por los siguientes campos:

Matricula Gestor: Es el coédigo de usuario del Gestor, esta campo sirve de
enlace al formulario de modificacion de Gestor.

Nombre: Nombre y apellidos del gestor.

Centros asignados trim.: Indica el numero de centros que tiene asignados en
ese momento ese gestor.

Perfil: indica que tipo de permisos tiene el usuario: Gestor o Administrador.
Baja: indica si el usuario esta dado de baja (S) o no (N). Para facilitar el
mantenimiento del historico, las baja se realizan de forma légica, es decir no se
elimina el usuario de la base de datos si no que se deja una marca indicando

gue el usuario no es seleccionable en la pantalla de asignacion de centros.
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Alta de usuario

Mantenimiento de Gestores Asignacién de Centros

Dar de alta a un nuevo usuario
Matricula Gestor ‘ Kombre Apellidos Perfil
T :_’:’ldmrwhrwstradnf}:‘?

[ Dardeals | [ cancelar ]

Listado de gestores
Matricula Gestor ‘ Mombre | Centros asignados trim. | Perfil ‘ Baja

Un109988 ANNE PETIT LLIMONE 0 | Usuzrio N
|bigtizasa BOEERTO ALCANIZ ALDNED [ o | dsuario =
0114417 DEVID ALFOS CAMPOS 0 | Usuario N

0105690 ANTOMI M&RIA BADIA OLLE 0 | Usuario N
i n

il ieiasa

BmanaTAs | MAKTCCDOAT DEC ADMARICT

Detalle del formulario de Alta

Al pulsar el botén de nuevo usuario situado encima de la tabla de usuarios, aparece el
formulario de alta de usuario, en este formulario se introduce todo al informacién
necesaria para crear un nuevo usuario, el formulario esta compuesto por los siguientes
campos:

* Matricula Gestor: En este campo se introduce la matricula del nuevo gestor.

« Nombre: En este campo se introduce el nombre del nuevo gestor.

« Apellidos: En esta campo se introducen los apellidos del nuevo gestor

« Perfil: En este campo se introduce el perfil de usuario que utilizara en nuevo

gestor. Los perfiles existentes son: Administrador y usuario.

Si se pulsa el boton de Dar de alta, si los datos introducidos son validos, el sistema
introducird estos datos en la base de datos y ocultara el formulario.

Si se pulsa el boton Cancelar, se ocultara el formulario sin realizar ninguna accion

Modificar usuario

Realizar acciones sobre el usuario seleccionado
Matricula Gestor | Nambre Apellidos Perfil ‘ Baja
uo10s650 |ANTONT MARIA BADIA OLLE ::!é‘@ﬁ? "' O

Guardar Cambigs | [ cancelar ]

Si pulsamos sobre la matricula de un usuario en la lista de usuario, se mostraré el
formulario de modificacion de usuario mostrando los datos del usuario seleccionado.

Todos los campos son modificables excepto la matricula de Gestor que se considera
clave primaria. Ademas existe un ultimo campo asignable que permite dar de baja (de

forma légica) a un usuario de la aplicacion.
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Si se pulsa el boton Guardar cambios, se actualizara el registro en la base de datos, si

se actualiza la lista de usuarios, si se ha realizado una baja, el registro se mostrara en
un formato diferente a los demas.

Si se pulsa el botdn Cancelar, el formulario se ocultard si realizar ninguna accion.

4.4.16 ASIGNACION DE GESTORES
En esta pantalla es donde el usuario administrador realiza las asignaciones de los
gestores a los diferentes centros, segun su criterio. Para facilitar su decision existe una

pantalla en formato popup, donde se puede consultar las valoraciones de cada centro.

G- O HEG P& E-UJR -2

unBe GESTOR DE CALIDAD - 9736 §
Untvershon Anana. de Ramsciann
Gestor: UDIND1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 & Inicio
| Mantenimiento de Gestores J Asignacién de Centros |
Filtro de bisqueda —
® Todos los centros @ Centros Asignados O Centros No Asignados Usuario [T_E_!_d__tf :'C: ‘

NOTA: Entre paréntasis el Numere de oficnas gue han valorade,

| Centra | Nombre ‘ Tarjetas | TR ‘ CallCenter | Contactas trim, Ulima Contacto | Asig, ‘ Asignacidn

6004 | DAMN, CORDOBAT 92,31 (8) |67.89 (31 59.26 (1) 1| U01ND1223 [MOLINA ARBOLEDAS, BLA [~

6005 | DAN, CORDOBA II 139.42(6) | 9895 (3) |118.52¢(1) 0| uninO1223 | MOLINA ARBOLEDAS, BLAL ¥

6006 | D.AN. CORDOBA II1 000 {0y |o0oo (0)  0.00  (0) 0 | UD1NO1223 "MO'LINA'}{\',:\QC}LEE);% BLAT rv!

6008 | DAMN. FERROL 112.62(17) 9085 (8) 7407 (2) 0 [PUIG ALMATG, DAVID [+

6009 | D.AN, & CORURA CIUDAD CENTRO 000 (o) |ooo (@) 000 (o) 0 UD1NO1223 MOLINA ARBOLEDAS, BLAI

6010 D.A.M, & CORURA CIUDSD ESTE 120.28{12) | 9042 (6) 95.30 {2) a WURIL’L@'pK@ﬁbE‘ DaRT

6011 | DAN, OURENSE 148.15(6) | 148.15(3) | 148.15(1) 0 O

6012 | DAN. LUGD 105.45 (18) | 100,49 (9) | B3.95 (3) ]

6013 | DAN, SANTIAGD 118.32(30) [98.20 (14) | 118.52(5) 0| UD1ND1223 [8EG0VIA RUBLO, SERGL B

6014 | D&M, FINISTERRE 111:36(12) | B1:99 (6} |74.07 (2) 0 | SOLE RIERS, JAUME

6015 | D.AN. PONTEVEDRA 108.01(23) | 93.05 (12) | 86.88 (3) 0| Uo1nND1223 "MOLINA ARBOLEDAS, BLAT

6016 | DAN, VIGO OESTE 100.44(24) |-99.74 (12) | 88.89 (4) o 0 [sin &signar

6017 | D.AN, VIGO ESTE 122.89(18) | 11673 (8) |98.77 (3) o O gm As,g;a,

6018 | D.AN. GRAMADA I Q.00 {0 |00 (o) 000 (O) a O |sin Asignar

6019 | DAN, GRANADA 1] 121.89 (12) | 102,68 (6) | 111.11(2) o 0O [sin Asignar ]

6020 | DAN, GRANADS 11T 96.16 (6) |53.08 (3) 4444 (1) o ] ‘gm ;;5,'9;,;, T

6021 | DAN, GRAMADS IV 11676 (16) | 120,25 (8) | 113.58(3) ] 0O | [sin asignar [ i

&) & Sitios de corflanza

Pantalla de asignar usuario

Esta pantalla esta formada por una tabla con todas las DANSs, el tabla esta formada
por los siguientes campos.

« Centro: Contiene el cédigo asociado al centro.

* Nombre: Contiene el nombre del Centro:

e Tarjetas, TPV, Call Center: contiene las valoraciones de cada una de estas
secciones, entre paréntesis muestra en numero de oficinas bancarias
asociadas a la DAN, que han participado en las encuestas.

» Contactos trim: Muestra el numero de contactos que se realizaron al centro el

trimestre anterior.
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« Ultimo Contacto: Muestra la matricula del gestor que realizo el ultimo contacto

con el centro (no importa el trimestre).
» Asig.: Este campo se utiliza para asignar un caso a un gestor.
* Asignacion: una lista desplegable que permite ver todos los usuarios

disponibles que no estén dados de baja.

La asignacién de usuarios

[

““.‘ -

‘VMOLINA ARBOLEDAS, BLAL

6015 | D.AMN, PONTEVEDRA 108,01 (23) 9305 (12) | 8889 (3) o ]
6016 | D.AM, VIGO OESTE 109.44 (24} 99.74 (12} | BE8Y (4) 0 0 | [5in Asignar I~]
6017 | D.AN: VIGO ESTE 122.80(18) | 11673 (8) |9877 (3) 0 Gl st b
G018 | DM, GRANADAT om0 (oY LO0 (O) 000 (D) il ] EEEEI%R‘VR?&\IEES&%%%%E

6019 | D.AM. GRANADA TI 121,89 (12) 102,68 (6) | 111.11(2) 0 0O E‘égggﬁaggggg"fﬂégim

6020 | D&M, GRANADA III 96.16 (6) 5308 (2) | 4444 (1) i &) Zifgga';ﬁgbﬁgggﬂ

6021 | D.AN, GRANADA TV 116,76 (18) | 12025 (8) | 11358 (3) 0 [ | |GIMBERNAT PEREZ, MIQUEL ANGEL

Asignacién de un caso a un gestor

El proceso de asignacion de un caso a un centro consta de 2 partes: La asignacion de

caso y la seleccion del gestor que llevara el caso.

Para la asignacion de un caso, el usuario debe hacer clic sobre el checkbox que tiene
cada centro, al realizar esta accion el centro asignado pasara automaticamente a
estado de caso abierto.

Para la seleccion de un gestor, el usuario debe seleccionar uno de la lista desplegable,
automaticamente al gestor tendra asignado el centro y podra verlo en el apartado de
centros asignados.

Estos dos procesos son totalmente independientes, es decir, poder asignar un caso a
un centro, sin asignarle un gestor, o asignarle un gestor sin crear un caso. En el primer
caso, no se podra realizar ninguna accion sobre el caso, sirve sobre como marca. Si
solo se realiza la asignacién del gestor este solo podra ver el centro en su lista de

centros asignados pero no podra realizar ninguna accion sobre el.
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Visor de valoraciones

Q-0 HREG L,Hhe h ®E-JK By -2
[ | e
Gestor: UD1NO1223 - Blai Molina Arboledas Periodo: 4T 2008 C’)lniciur

deEestures | Asignacidn de Centros | l
— Filtro de bisqueda - &]Gestor de Calidad - Microsoft Internet Explorer = E] %
(O Todos los centras @& - |
valoraciones Centro
Qﬂ_ssm{:loa IMPORTAMCLS | 472004 | 3T 2008 zreoos | iT2008 | 4T 2007
NOTA: Entre paréntesis | nimero da & TARIETAS 57,70% 111,36 102,77 124,07 28,40
) 5 TPY 29,40% 81,99 94,04 109,83 114,52
Centro, | Nombre Facilidad uso aplicacian de Comercios £,90% 88,89 96,30 | sindatos 107,41 122,70
il g El servicio de instalacion y manterimisnto de TRV 51,40% 81,48 88,89 sindatos 111,11 107,36
6005 | DAMN. CORDOBAIL | ervicio de atencién telefonica a los comersios 41,70% 81,48 100,00 sin datos 108,64 122,70
6006 | D.AM. CORDOBA LI # CALL CENTER 12,50% 74,07 103,70 122,22 92,02
5008 | D.AM. FERROL
8009 | D&M, & CORUMIA CIUD
5010 | DAMN. & CORURA CIUD 3
5012 | D.AM. LUGD
6013 | DLAMN. SANTIAGO
6014 | D.AM. FINISTERRE
6015 | D.AN. PONTEVEDRA 10801 (23) | 9305 (12) | 88189 (3) o [MOLING AREOLEDAS, BLAT I
5018 | D.AM. GRAMADA [ 000 (D) D00 (o) 000 (0) 0 [Sin &signar [w]
6403 | D.AM, POBLE NOU-BESOS 11085 (30) | 98.27 (15) | 91.85. (5) o | MOLINA ARBOLEDAS, BLAT [v]
6461 | DAMN. PIRINEUS EST - LA CERDANYA 123.47 (17) | 11797 (%) | 118.52 (3) 1| wntz13sizl [MERCERO CASTILLA, ANTONIO[¥]
5848 | D.AM. EMPORDA 111 108.27 (6) | 7583 (2) | 103.70 (1) 2 | unino1z23 (MOLINAARBOLEDASVJ BLAI 7!v;
6840 | D.AM. LA SELVA 116:09 (20) | 107.24 (15) | 97.78, (5) 3 | uninD1223 [ MOLINA SRBOLEDAS, BLAT [+

Pantalla de informacion adicional del centro.

Una herramienta util para la decisidon de asignar un caso a un centro es el visor de
valoraciones del centro. Haciendo clic sobre el cddigo de centro o nombre del centro
aparecera una pantalla donde se muestra una tabla con el resultado de las
valoraciones que ha realizado.

La tabla tiene el mismo formato que las tablas de vision general, es decir. Consiste en
una tabla por niveles, que muestra mas detalle sobre las valoraciones segin vamos

desplegando las opciones.

Filtros

— Filtro de bisgueda —

EV§ Buscar

& Todos los centras O Centros Asignados ) Centros Na Asignados Usuario [Todos

Esta pantalla contiene un filtro de blsqueda para facilitar la busqueda de centros.
Contiene dos filtros:
« Estado centro: Con este filtro podemos mostrar la lista de centros segun en que
estado se encuentren. El filtro tiene 3 opciones:
1. Todos los centros: Mostrara todos los centros, independientemente de sus

estado.
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2. Centros Asignados: Mostrara solos los centros al que el usuario les ha

asignado un caso.
3. Centros no asignados: Mostrara todos los centros al que el usuario no les
ha asighado caso.
* Usuario: Con este filtro mostraremos todos los centros a los que hemos

asignado un gestor en concreto.

Estos dos filtros no son excluyentes, por lo que podremos combinarlos para facilitar la

busqueda de centros especificos.
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4.5 ANALISIS DE LA BASE DE DATOS

En este capitulo se describen las tablas que contienen la informacion que se muestra

en la aplicacion.

4.5.1 DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION DE LA BASE DE DATOS

_Centtro; SMALLINT (5] {FK) Rel 01 : D 5)
| GA_Trmestre: NUMERC (FK) a 1 CEN_Nom: vARCHAR(SD)
|'@ CA_USU_Matricla: VARCHAR[E] (FK) 19 CEM_Tipus: TINYINT(Z)
| CA_Fecha_asig: DATETIME 1% CEN_DiterlD: MUMERIC(S)
|% CA_Asignado: CHAR(1) Q CEM_DelgID: MUMERIC(S)
| % CaA_EstadoCaso: CHAR(1) 1% CEN_DanlD: MNUMERICIS)
1% CEM_Telel: WARCHAR(12)
1% CEM_Tele2: WARCHAR(12)
1% CEM_Contacto: WARCHAR(40)
EO CEM_Fax: WARCHAR(12)
Rel_02
é RelI_DQ
- s
|CONTACTOS Y
|'# CO_Conbum: INTEGER FERGE
| ¥ Co_Centro: SMALLINT(S) (FK) =

[T

| % CO_Trimestre: MUMERIC (FK) . ) —

| CO_FechaContacto: DATETIME T Ty | TR D MIMERIG .
| & CO_GestorContacto: VARCHAR(LO) | = | @ TRI_TRIMESTRE: VARCHAR(15)
|& CO_TipoContacto: CHAR(L) ¢ @ TRI_NOM; VARCHAR(S)
| CO_Causa VARCHAR(100) 9 TRI_ANY: INTEGER(4)
| & CO_Ohservaciones: WARCHAR (250) Rel 08
|COMP_AREAS o
| & CM_Servicin: WARCHAR{255)
Rel_05 | @ CM_area: WARCHAR(255)
¢ | @ CM_Trimactual WARCHAR(1S)
- @ CM_TrimaAnterior: FLOAT(15)
latricula; WARCHAR(E) | CM_Wariacion: FLOAT(1S)
~| [RelDs | _PerfilD: INTEGER (FK) |
| | & USU_UserD: INTEGER
| PER_MormberPerfil WARCHAR(ZS) | | @ UsU_apelidos: WARCHAR(SO)
| @ Usu_mombre: VARCHAR(SO)
| @ USU_DIGITS: INTEGER
|INDxTRI -

L | ¥ INDT_TRI_ID: NUMERIC (FK}

| # CON_ServID: SMALLINT(S) | % INDT _ServID; SMALLIMT(S) (FK)

| ¥ CON_QuesID: SMALLINT(S) Rel 07, | INDT_QueslD: SMALLINT(S) (FK)

|# COM_realD: SMALLINTES) | | INDT_AmbitID: SMALLINT(S) (FK)

| @ COM_Nivel: CHAR(1) |9 INDT_grealD: SMALLINT (S (FK)

| @ COM_Marn: YARCHAR(100) | @ INDT _Index: REAL(7)

| @ COM_Impart: REAL(7) |% INDT_NbreMates: INTEGER

| @ INDT_NbreMs: INTEGER

Diagrama Entidad Relacion de la bd.
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4.5.2 ANALISIS DE LA TABLAS

A continuacion se realiza un andlisis de los elementos que componen cada tabla y su

funcién dentro de la aplicacion.

ANALISIS DE LA TABLA TRI

Nombre campo Tipo Observaciones
TRI ID Numérico Clave principal
TRl TRIMESTRE Alfanumérico

TRI_NOM Alfanumeérico

TRI_ANY Numérico

En esta tabla se guarda la descripcion y codificacion de los trimestres en que se han

cargado valoraciones de los centros.

Descripcioén de los campos

= TRIL_ID: Codigo identificativos del trimestre, este codigo viene asociado con la

carga, es decir no se lo asigna la aplicacion, funciona como clave principal.

= TRIL_TRIMESTRE: Descripcion del trimestre, funciona como campo descriptivo

del trimestre. Incluye trimestre del afo, y el afo.

= TRI_NOM: Campo que identifica a que posicion del afio pertenece el trimestre,

solo puede tener 4 tipos de valores: 1T, 2T, 3T, 4T.

= TRI_ANY: Este campo identifica a que afio pertenece el trimestre.

ANALISIS DE LA TABLA CEN

Nombre campo Tipo Observaciones
CEN_ID Numérico Clave principal
CEN_NOM Alfanumeérico

CEN_TIPUS Numérico

CEN_DiterID Numérico

CEN_DelgID Numérico

CEN_DanID Numérico

CEN_TELE1 Alfanumérico

CEN_TELE2 Alfanumérico

CEN_CONTACTO Alfanumérico

CEN_FAX Alfanumérico
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En esta tabla se guarda los centros existentes, la relacion que tienen entre ellos y la

informacion adicional que necesite el gestor para contactar con ellos.

Descripcién de los campos

CEN_ID: Clave principal, coincide con el codigo del centro.

CEN_NOM: Nombre del centro.

CEN_TIPUS: Indica que tipo de centros es: DT, DG o DAN.

CEN_DiterID: Indica a que DT pertenece, si el registro corresponde a una DT,
el valor del campo coincidira con el del campo CEN_ID.

CEN_DelgID: Indica a que DG pertenece, si el registro corresponde a un DG, el
valor del campo coincidira con el del campo CEN_ID.

CEN_DanID: Indica a que DAN pertenece, si el registro corresponde a una
DAN, el valor del campo coincidira con el del campo CEN_ID.

CEN_TELEZX: Contiene el telefono principal del contacto.

CEN_TELEZ2: Contiene el telefono secundario de contacto.

CEN_CONTACTO: Contiene el nombre de la persona de contacto del centro.

CEN_FAX: Contiene el numero de fax del centro.

ANALISIS DE LA TABLA COM_AREAS

Esta tabla contiene la informacion de la pantalla de comparativa de areas. Es una tabla

independiente a las del resto de la base de datos, al ser una tabla que contiene datos

gue no necesitan gestionarse y que no esta previsto que su tamafo varie, su disefio

de la estructura es bastante simple.

Nombre campo Tipo Observaciones
CM_SERVICIO Alfanumérico

CM_AREA Alfanumérico

CM_TrimActual Decimal

CM_TrimAnterior Decimal

CM Variacion Decimal

Descripcion de los campos

CM_SERVICIO: Nombre del servicio

CM_AREA: Nombre del area a la que pertenece el servicio.
CM_TrimActual: Valoracion del servicio en el ultimo trimestre cargado
CM_TrimAnterior: Valoracién del servicio en el penultimo trimestre cargado

CM_Variacion: Indica la variacion de la puntuacion entre los dos trimestres.
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ANALISIS DE LA TABLA PERFILES
Esta tabla contiene los diferentes perfiles que puede adquirir un usuario, dependiendo

del perfil, el usuario podra acceder a las diferentes secciones de la aplicacion.

Nombre campo Tipo Observaciones
PER_PerfillD Numérico Clave principal
PER_Nombre Alfanumérico

Descripcion de los campos
= PER_PerfillD: Campo identidad del perfil
= PER_Nombre: Descripcion del perfil

ANALISIS DE LA TABLA CON
En esta tabla se almacenan la descripcion de las secciones que forman parte del area
de Banca Electrénica y de las diferentes valoraciones que te tuvieron en cuenta que

se hicieron para calcular las valoraciones.

Nombre campo Tipo Observaciones
CON_ServID Numérico Clave principal
CON_QuesID Numérico Clave principal
CON_ArealD Numérico Clave principal
CON_nivel Alfanumérico

CON_Nombre Alfanumérico

CON_Import Decimal

Descripcion de los campos

= CON_ServID: Campo contiene el codigo que identifica la seccién.

= CON_QuesID: Campo que contiene el cédigo identificativos de la valoracion

= CON_AREID: Cadigo que identifica a que area pertenece el registro.

= CON_Nombre: Descripcion del Area/servicio/valoracion.

= CON_Import: Indica la Importancia ponderada a la secciéon donde va incluida.
Es decir, si el registro pertenece a una valoracion, indica su importancia dentro
de una seccibn, si el registro pertenece a una seccion, indica su importancia

dentro del area.
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ANALISIS DE LA TABLA INDXTRI

Esta tabla es una de las mas importantes del programa, en esta tabla se almacena

todas las valoraciones de todos los centros que forman parte de la entidad bancaria.

Nombre campo Tipo Observaciones

INDT TRI ID Numérico Clave principal, Clave externa
INDT_ServilD Numérico Clave principal, Clave externa
INDT_QuesID Numérico Clave principal, Clave externa
INDT_AmbitID Numérico Clave Principal, Clave externa
INDT_ ArealD Numérico Clave Externa

INDT_index Decimal

INDT NbreNotas Numérico

INDT_NbreNS Numerico

Descripcioén de los campos

INDT_TRI_ID: Campo identidad del trimestre a que pertenece la valoracion.
Funciona como clave externa con la tabla TRI.

INDT_ArealD: Campo que indica a que é&rea pertenece la Valoracion.
Funciona como clave externa con la tabla CON.

INDT_ServilD: Campo identificativo del servicio a que pertenece. Funciona
como clave externa con la tabla CON.

INDT_QuesID: Campo identificativo de la Valoracién. . Funciona como
clave externa con la tabla CON.

INDT_AmbitID: Campo identificativo del centro al que pertenece la
valoracion. Funciona como clave externa con la tabla CEN.

IND_Index: EN este campo se guarda el resultado de la valoracion.
INDT_NbreNotas: Este campo indica el numero de oficinas que han
valorado esta seccion.

INDT_NbreNS: Indica el numero de oficinas que han contestado con un “no

sabe, no contesta”.
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4.5.8 ANALISIS DE LA TABLA CASOS

Esta tabla contiene una realizacion de todos los centros a los que pueden ser

asignados un casos, esta tabla se actualiza se reinicia cada vez que insertan los datos

del ultimo trimestre.

Nombre campo Tipo Observaciones

CA _CENTRO Numérico Clave principal, Clave externa
CA TRIMESTRE Numérico Clave principal, Clave externa
CA_USU_MATRICULA | Numérico Clave principal, Clave externa
CA_FECHA ASIG Fecha

CA_ASIGNADO Booleano

CA ESTADO CASO Alfanumérico

Descripcién de los campos

= CA _CENTRO: Contiene del cédigo del centro, Funciona como clave externa

con la tabla CEN.

= CA _TRIMESTRE: contiene a que trimestre pertenece el caso, Funciona como

clave externa con

la tabla TRI.

= CA_USU_MATRICULA: Cddigo del gestor al que se le ha asignado el caso.

Funciona como clave externa con la tabla USUARIOS.

= CA_FECHA_ASIG: Contiene la fecha de asignacion del caso.
= CA_ESTADO_CASO: indica si el caso esta cerrado o abierto.

4.5.9 ANALISIS DE LA TABLA CONTACTOS.

En esta tabla se almacena la informacion relacionada con los contactos realizados por

los gestores durante las resoluciones de los caso.

Nombre campo Tipo Observaciones
CO_CONNUM Autonumérico Clave principal

CO_CENTRO Numérico Clave principal, Clave externa
CO_TRIMESTRE Numérico Clave principal
CO_FechaContacto Fecha

CO_GestorContacto Booleano

CO_TipoContacto Alfanumérico

CO_Causa Alfanumérico

CO_Observaciones Alfanumérico
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Descripcién de los campos

CO_CONnum: Campo autonumérico ayuda a crear la clave primaria
CO_CENTRO: Campo que contiene el codigo del centro al cual se realiza
el contacto. Funciona como clave externa con la tabla CEN.

CO_Trimestre: Campo que identifica el trimestre en que se realizo el
contacto. Funciona como clave externa con la tabla TRI.
CO_FechaContacto: Campo que indica la fecha de alta del contacto.
CO_GestorContacto: Contiene la matricula del gestor que realizo el
contacto.

CO_TipoContacto: Indica que tipo de contacto es: visita o llamada.
CO_Causa: Indica la causa del contacto

CO_Observaciones: Campo que contiene las notas acerca del contacto que

pueda introducir el gestor.
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5 IMPLEMENTACION

En este apartado pretendo explicar los puntos de la codificacion que han sido

relevantes para conseguir un desarrollo rapido i eficaz. El objetivo principal de este
capitulo es mostrar ejemplos de codigo utilizado en algunas partes comunes i otras

funciones que han resultado claves para mostrar.

5.1 LA NAVEGACION POR PESTANAS
El disefio de cada area de la aplicacién ha sido pensado de forma modular, es decir,
cada apartado ha sido disefiado de forma independiente, de que una posible

modificacion de un apartado pueda ser modificada de una forma sencilla y rapida.

Es disefio consta de un modulo principal que crea de forma dinamica las diferentes
paginas que contiene. La comunicacion entre la paginas se realiza a través de este
modulo.

Este disefio modular permite esta preparado para una futura ampliacién de apartados.

Vision General Comparativa Areas | Tarjetas Tpy Call Center

| | |

Diagrama de comunicacion entre diferentes pantallas de una misma area.
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En el siguiente cuadro se muestra un ejemplo de codigo de la creacién de un area de

informacion.
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Exportacion a Excel

Este codigo en JavaScript permite a la aplicacion crear una hoja Excel a partir de una
tabla HTML. Mediante la identificacion de los tags permite crear las estructuras de la

tabla.
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Generacion de graficos.

En este ejemplo de cédigo muestra una llamada a la DLL que genera los graficos
estadisticos, la libreria genera una imagen que es cargada por la aplicacién a través
de una ruta fija. Como los datos solo se renuevan trimestralmente para ahorrar costes
de generacion de la pagina, la aplicacién antes comprueba que la imagen no exista en
la ruta, si existe la cargard y se ahorra el llamar a la libreria. Asi en un principio la

imagen solo se generara una vez por trimestre.
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Ejecucion de Procedimientos Almacenados
En este ejemplo se muestra la manera ejecutar procedimientos almacenados en la
base de datos. Los procedimientos permiten acelerar proceso de consulta de la base

de datos.
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CAPITULO 6 Pruebas

En este capitulo se explican las pruebas realizadas y los problemas solucionados

durante el desarrollo de la aplicacion.

Es imposible desarrollar un software sin que aparezcan errores en cualquier momento

de su desarrollo. El objetivo principal de las pruebas es encontrar errores, contra mas

y con mayor gravedad, mejor. Para encontrar estos errores se han realizado diferentes

tipos de pruebas, desde la perspectiva del programador y la del usuario.

Pruebas de unidad: A medida que se va codificando, se van probando los
diferentes médulos que forman la aplicacidn, en este caso se iban probando las
pantallas a medida que iban terminando.

Pruebas de integracion: Estas pruebas tiene como objetivo principal hacer
funcionar correctamente y de manera conjunta los mdédulos que funcionaban
bien de forma separada, para este proyecto, las hemos utilizado para probar la
comunicacion entre pantallas que pertenecian a una misma area, por ejemplo,
en la gestion de contactos.

Pruebas de sistemas: En este tipo de pruebas se comprueba que todos los
requerimientos establecidos en el analisis se han cumplido, ademas se revisa
gue el sistema realiza las funciones establecidas previamente. En el caso de la
aplicacion se ha comprobado la compatibilidad con el Navegador Internet
Explorer, el acceso a la base de datos, y comprobar como se muestra la
aplicacion con usuarios con diferentes permisos. También se ha hecho pruebas
de acceso por parte de personas no autorizadas para ver si funcionaban los
filtros de seguridad.

Pruebas de aceptacion: Esta prueba se realiza para demostrar la operabilidad
del sistema en el ambito real, las pruebas se han realizado mediante demos
con el cliente para validar que se habian cumplido los objetivos establecidos,
en el desarrollo de la aplicacion siempre se ha probado con datos reales para

poder comprobar de primera mano la operatividad de la aplicacion.

Para terminar, afiadir que estas pruebas se ha realizado mediante dos técnicas.

1 Pruebas de caja blanca: Pruebas que demuestran la légica interna de la aplicacion

2. Pruebas de caja negra: demuestra si una pantalla realiza la funcién para la que fue

disefiada.

Gestor de calidad Banca Electronica 93



i) Se o Gestor de calidad Banca Electronica “

Autor Blai Molina Arboledas I“I!. 2135121 W[

Durante todo el proceso de desarrollo se han ido probando las paginas a medida que

se iban finalizando, en un principio por parte de otros trabajadores de la empresa, que
iban supervisando el trabajo realizado y finalmente por el propio cliente nos habia
facilitado un servidor de prueba para alojar nuestro proyecto.

El cliente se encargaba (a parte de encontrar algin que otro error) de testear la
usabilidad de la aplicacion, es decir, si su disefio se ajustaba a las necesidades
planteadas inicialmente. Con esta practica, gracias a los nulos conocimientos
informaticos del usuario, nos garantizaba que el desarrollo del interfaz se hacia
totalmente orientada a la facilidad de uso.
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CAPITULO 7 CONCLUSIONES

Al llegar a este punto, el proyecto ya esta preparado para valorar el cumplimiento o no

de los diferentes objetivos planteados en un principio, se puede decir que se han
conseguido, satisfactoriamente, los objetivos propuestos en la fase de andlisis.

Se creado una aplicacion que satisface las necesidades de un gestor a la hora de
realizar su trabajo.

Este aplicativo representa la unificacién de criterios a la hora de la forma de gestionar
los contactos realizados por los gestores.

Con el sistema de ordenacion y clasificacién de la informacion el sistema permite a un
usuario obtener los datos de una oficina de forma rapida y sencilla. La presentacion
grafica de los datos permite un analisis y una evaluacion de la situacién del area de
negocio, facilitando la toma de decisiones.

Con el gestor de contactos se satisface la necesidad del usuario de poder almacenar
los datos de los diferentes contactos que pueda realizar con los centros asignados. De
esta manera el usuario mejora la comunicacion con el centro, ya que puede consultar
los diferentes contactos realizados y prepararse la estrategia a seguir para solucionar
los posibles problemas que pueda presentar el centro.

La gestion de las valoraciones de los diferentes centros y su almacenamiento permite
al usuario, a través de los formularios de busqueda, poder encontrar toda la
informacion necesaria de un centro y a través de ella realizar tarea como consultor y
establecer las diferentes estrategias y soluciones, junto con la informacion recogida a
través de los contactos con los centros, para mejorar la calidad de servicio de los
diferentes secciones del area de trabajo a la que le pertenece, que es la Banca
electronica.

El asistente de asignacion de centros complementa todo el trabajo de andlisis de los
apartados anteriores, permitiendo a un administrador tener en una sola pantalla la
informacidn necesaria sobre un centro y con dos sencillos pasos asignarlo a un gestor
para que entre contacto con el. El sistema permite al administrador poder balancear la
carga de centros asignados a un usuario, evitando la sobrecarga de trabajo a un
gestor, pudiendo repartir la asignacion de centros de forma equitativa y rapida.

En definitiva creo que el objetivo global de la aplicacion, que era automatizar toda la
metodologia de trabajo del departamento de calidad de servicio del area de banca
electrénica, se a conseguido en todo sus aspecto, ya que no solo facilita la tarea de

gestion, si no que acelera el acceso a la informacion, la toma de decisiones y permite
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una mejor vision de la situacion, por lo tanto una optimizando los recursos de la

empresa.

Desviaciones
El proyecto ha sufrido una serie de cambios en sus planteamientos a lo largo de su
desarrollo.

Duracion (en dias)

Nombre Estimada Real Desviacion

Entrevista Cliente

Reuniones previas cliente 2 2 0
Investigacion y documentacion sobre CMR 7 6 -1
Asignacion del Proyecto 1 1 0
Inicio Proyecto

Reuniones requerimientos Cliente 3 3

Andlisis de Requerimientos 3 3

Estudio de viabilidad ° 8 -1
Aprobacion del proyecto 1 1
Implementacion del Proyecto

Reuniones de seguimiento 44 50

Disefio de Bases de Datos 3 6 3
Desarrollo de Base de Datos 10 12

Disefio de interfaz de usuario 5 7

Desarrollo de interfaz de usuario 10 12
Implementacion del Codigo 20 24 4
Fase de pruebas

Andlisis de casos de Error 2 2

Bateria de Pruebas 2 2

Correccion de errores 3 3 0
Fase final

Instalacion en cliente 1 1 0
Baterias de pruebas en Cliente 2 2 0
Correccion de errores y modificaciones 3 3 0
Entrega del proyecto 1 1 1

Tabla de desviaciones
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Las desviaciones en las reuniones de seguimiento son producidas por un cambio de

interlocutor de la empresa cliente que derivo en varios cambios en el modo de
desarrollo de la aplicacion, a parte de un periodo de paro de actividad hasta que el
nuevo interlocutor se hubiera familiarizado con el proyecto.

Este cambio afecto todo el proceso de implementacion de la aplicacion ya que estos
cambios de ultima hora, obligaron reescribir parte del codigo y redisefar la base de

datos.

7.1 Problemas superados

El principal problema que se tuvo que superar al realizar la aplicacion fue el como
hacer que se comunicasen las pantallas entre si. Al estar creadas dinAmicamente por
una pagina contenedora, si una pagina intentaba enviar los datos introducidos en un
formulario a otra pagina directamente, el resultado era que se creaba esa pagina fuera
del marco de la aplicacion, es decir sin la cabecera y sin estar contenida en dentro de
las pestafias, en definitiva una pagina totalmente aislada de la aplicacion. La solucion
encontrada fue que, en vez de llamar a la pagina destino directamente, llamar a la
pagina contenedora con una serie de parametros post, que haria que a la hora de
crear la péagina cliente, la creara le pasara los parametros del formulario a través de
variables de sesidn. Esta solucién permitia que el usuario pudiera navegar entre las
diferentes pestafias de la aplicacion, manteniendo la informacion de un centro en

todas ellas.

Otro pequefio reto fue en la pantalla de asignacion de usuraos no se volviera a dibujar
cada vez que asignabas uno, ya que se perdia la informacién que no se hubiera
actualizado en la base de datos. La solucion fue que a través de una funcion en
JavaScript la aplicacion llamaba a otra pagina asp donde se realizaba todas las
operaciones con la base de datos, una vez concluidas, esta se cerraba. En un principio
esta pagina debia pasar casi inadvertida por el usuario pero por si la operacion
demoraba demasiado, se incluyo un gif animado de tipo que indicase que el sistema
esta ocupado. Se que en la actualidad otro tipo de tecnologias (Ajax...) que permiten
realizar estas operaciones de forma transparentes al usuario, pero me tuve que cefiir a

lo disponible y creo que se consiguid salir del problema de forma airosa.

Gestor de calidad Banca Electronica 98



0 le o) Gestor de calidad Banca Electrénica "

%lntos.. Autor Blai Molina Arboledas m 2135121 | b/

7.1 Posibles ampliaciones

Deteccion automética de centros a los que deben int  ervenir

La propuesta consiste en crear una variable que contendria un indice de valoracion
limite. A la hora de realizar la carga de datos, el sistema escanearia las diferentes
valoraciones de los centros, si alguna de estas esta por debajo del indice de
valoracion limite, automéaticamente quedaria como asignada con un caso (pero sin
gestor asignado). Esta variable deberia ser parametrizable por el administrador que
ademas podria definir las opciones de escaneo, (que solo mire las valoraciones de una

determinada seccion, etc....)

Modulo de cargas de datos automatico.

Aunque las carga de valoraciones trimestrales son realizadas por terceros a través de
un gestor de datos ajeno, se podria dejar que fuera la propia aplicacion la que
comprobara a través de una ruta predeterminada, si existe un fichero Access, si
existiese se podria lanzar un script que traspasara los datos del fichero Access a las

tablas de la base de datos de la aplicacion.

7.2 Valoracion final del proyecto.

Este proyecto a significado un punto de inflexion en formacion como ingeniero de
informatica, esta experiencia me permitido poner en practica los conocimientos
adquiridos en la carrera y ademas poder ver como es el desarrollo real de un proyecto
empresarial, participando en todas las etapas del desarrollo, incluso en las reuniones
con el cliente, permitiéendome relacionar con altas esferas del mundo bancario y

comprender (solo un poco) como funciona.
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Programacion de aplicaciones para Internet con ASP
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Desarrollo de aplicaciones Web con ASP

7
°
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Curso de CSS
<+ Autor: Claude Schmitt
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Editorial: Anaya multimedia.

Enlaces de interés

www.msdn.microsoft.com

3.0

Pagina oficial de Microsoft donde se puede encontrar cualquier tipo de informacion y

ayuda online, para cualquiera de las aplicaciones y lenguajes de programacion

disefiados por Microsoft.

www.asptutor.com

Pagina en espafiol de referencia para la realizacion de aplicacion de en ASP, contiene

ejemplos de cédigo para multitud de casos

www.programacionweb.net

Pagina con ejemplos de de cédigo en VBScript y JavaScript
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ANEXO - GUIA DE INSTALACION DE LA APLICACION

Creacion del directorio virtual ENQUESTES

% Servicios de Internet Information Server [_:]

Archivo  Accidn  Ver  Ayuda
e = DHEXERR @B
% Servicios de Internet InFormation Se NomEra Ruta .de ACCESD Estad‘o‘ *
=i+ £) BMA-450566CTOAD (equipo loce | ] e (W
=-{2] Sitios Wweh & centros

= gl Sitio Web predeterminac

| [ centros_errar
= I15He| | = T
£ B nshe [ Connections

g Printers =
& g guolesies: |
®-_] Pruehas  Explarar
- Servidor virtual Abrir
Excaminar

5

Muevo. b Directorio virtual.,, |

Todas las tareas b r

Wer r

Eliminar s

Actualizar

Expartar lista... n

Propiedades | 3

Avuda EasGraF\colfOLD‘dH

T ¥ Encusstasaraficaz. dil |

| - | = IR 12|
IE3 | | X I | >

Crea un nuevo elemento en este contenedor,

Desde panel de control se accede a herramientas administativas->Servicios de
Internet information Server.

Dentro de la opcion, se selecciona el equipo local, haciendo clic con el botén derecho
del raton sobre la opcion “Sitio Web predeterminado” se desplega un menu, se
selecciona la opcion “Nuevo” y luego “Directorio virtual...”

A continuacion aparecera un asistente que nos guiara en la creacion de un directorio
virtual.

Asistente para crear un directorio virtual

Asistente para crear un
directorio virtual

Este asistente le apudard a crear un nueva directario virtual
en este sitio Web.

Haga clic en Siguiente para continuar.

[ Siguients > | ’ Cancelar ]

Esta es la pantalla de bienvenida, pulsamos siguiente para comenzar.
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Asistente para crear un directorio virtual

Aliaz del directorio virtual

E zcriba un nombre corto para el directonio wirtual o un aliaz, que sirva como
referencia rapida.

Ezcriba el aliaz que dezea utilizar para obtener acceso a este directonio 'web virtual. Use las
mizmaz convenciones de nomenclatura que utiiza para los nombres de directonioz.

Alias:
EMCUESTAS

[ < Atras ” Siguien!e>l [ Cancelar ]

En esta pantalla seleccionamos el alias que le pondremos al directorio virtual, una vez
introducido el alias, se pulsa siguiente.

Asistente para crear un directorio virtual

Directorio de contenido del sitio wWeb
;0dnde ze ubica el contenido que desea publicar en el zitio Web?

Esciiba la ruta de acceso del directorio donde se ubica el contenido.

Directaorio;

|| Ewaminar...

En esta pantalla introducimos la ruta completa del directorio donde se encuentra
nuestra aplicacion.

Gestor de calidad Banca Electronica 102



Proyecto Gestor de calidad Banca Electronica "

%lntos& Autor Blai Molina Arboledas m 2135121 | b/

o =

Asistente para crear un directorio virtual

Permizos de acceso
i[ué permizos de acceso desea establecer para este directanio virtual?

Hahilitar las siquientes opciones:

W Ejecutar secuencias de comandos [por ejemplo, A5F]
[ Ejecutar [por gjemplo, aplicaciones 1ISAP] o CGI)

[ Ezcribir

[ Examinar

Haga chc en Siguiente para completar el asistente.

[ < Atrdz " Siguien_te>] [ Cancelar ]

En esta pantalla seleccionamos los permisos de acceso al directorio, en esta caso se
seleccionan los permisos de leer y ejecutar secuencias de comandos.

Asistente para crear un directorio virtual

Ha completado correctamente

% el Asistente para crear un
directorio virtual.

Haga clic en Finalizar para continuar.

¢ Finalizar

Con esto ya tenemos creado un directorio virtual para poder acceder a la aplicacion
desde la un navegador.

Para este proyecto al trabajar en entorno local, la direccion para acceder a la
aplicacion es.

http://localhost/<nombre del directorio virtual>/Index.asp
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Anadir nuestro sitio Web como sitio de confianza en el explorador Internet
Explorer.

Las instrucciones siguiente son para la version 6

.O'pt:i'cines de Internet :.-:
_Lonediones | Pogamas | (Opeiones avanzadas
General | Seguridad li Privacidad " Contenido

Seleccione una zona de contenido ‘wWeb para ezpecificar la configuracion de seguridad

dela misma.
Q 0 @

Internet Intranet local Sitiog de Sitiog
confianza restingidos

Sitios de confianza
Esta zona contiene sitioz Web que el
sabe no van a perjudicar a suPC o a -
zu infarmacion.
Mivel de segundad de la zona
fdueva el control deslizante para establecer el nivel de zeguiidad de |a zona.
Media
i -Ewploracidn sequra pera funcional
- Pregunta antes de descargar contenido que pueda
N0 Ser segqurd

- Mo ge descargan controles Activel gin firmar
- Apropiado para la mayoria de los sitioz de Intemnet

[Nivel personalizado... J [ Mivel predeterminado ]

[ Aceptar ] [ Eancelar] [ Apligar ]

Dentro del menu Herramientas — Opciones de Internet, se selecciona la pestafia de
seguridad. Dentro de la pantalla seleccionamos la opcion de Sitios de confianza y
después pulsamos el botén “Sitios...”

Sitios de confianza

o Puede agregar o quitar sitios Web de esta zona, Todos los sitios

Web de esta zona utilizaran la configuracion de seguridad de la zona.

Agregar este sitio Web a la zona:

Sitios wieb:
http: i flocalhost

[ ]requerir comprobacian del servidar (https:) para bodos los sitios de esta zona

[ Aceptar l [ Cancelar ]

En el cuadro de texto se pone la direccion Web donde se encuentra la aplicacion, en
nuestro caso al ser local, colocamos todo el locahost.
Después de pulsamos el botén agregar y aceptamos.
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Registrar la libreria gréfica “EncuestasGraficol.dl I”

Para que se puedan generar los graficos necesarios instalar en el servidor la libreria
gque los “EncuestasGrafico” que se encarga de generales. La libreria se encuentra en
la carpeta raiz de la aplicacion.

Para que funciones solo hay que registrar la libreria en el sistema. Para registrar la
libreria escribir el siguiente comando en la pantalla de ejecutar del menud de inicio de
Windows.

= =1

Ejecutar

- Escriba el nombre del programa, carpeta, documento o
Tﬁ recurso de Internet que desea que Windows abra,

abrir: | regswt3Z «<Ruta aplicacion=lEncuestasGraficol . di [v]

[ Acepkar H Cancelar ][Examinar... ]

Gestor de calidad Banca Electronica 105



