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Resumen

El presente trabajo monografico “Sistema Web para el Control y Gestion de
Incidencias de Reclamos de Factura de Clientes de la Empresa Claro-
Nicaragua” tiene como proposito analizar, disefiar, desarrollar e implementar un
sistema Web que ayude a la gerencia de soporte a reclamos de la empresa
Claro-Nicaragua a realizar de una manera mas eficiente la solucién a los
reclamos que se atienden a diario, este sistema estd basado en tecnologias
Web actualizadas y estandares de calidad internacionales para garantizar un

sistema que satisfaga eficientemente las necesidades de nuestro cliente.

La realizacion de este trabajo esta definido en cinco etapas que se presentan en
forma estructurada, las cuales son: Etapa de recopilacion de la informacion,
Etapa de andlisis de la informacion, Etapa de disefio, Etapa de construccion del
sistema y finalmente las etapas de implementacion e instalacion para que el

software quede funcional en dicha empresa de una manera confiable.

A lo largo del desarrollo del presente trabajo monografico se iran desplegando y
explicando detalladamente de qué manera se implementan cada una de estas
etapas y cual es el resultado de cada una de ellas.

En la seccién donde se aborda el Marco Teorico se describe la metodologia
implementada, conceptos relativos al desarrollo del software y la arquitectura de

desarrollo de la aplicacion.

En la seccion de la factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos

necesarios para llevar a cabo los objetivos sefialados.

En el apartado de metodologia y desarrollo se presenta la parte de construccion
del aplicativo, el cual aborda las fases de implementacion de la metodologia,

construccion del software, validacion y pruebas del sistema.



. Introduccién

El sistema web para el control de reclamos de la empresa Claro-Nicaragua
(SGR)! es un sistema para el tratamiento de la informacion de los reclamos de

factura de clientes que se generan por la contratacion de algun servicio.

El presente trabajo consistio en el disefio e implementacién de un sistema Web,
que permita llevar el control de los reclamos, este sistema esta basado en las
Ultimas versiones y perfeccionamientos en tecnologia de la plataforma que lo
soporta, y posee una interfaz amigable al usuario que permite facilitar su uso.
Por otro lado se da una breve descripcion sobre las bases teoricas, las
herramientas que se van a utilizar y la metodologia a aplicar para el debido

cumplimiento en el desarrollo del sistema.

La primera parte de este documento esta enfocada en la recoleccion y analisis
de los datos relacionados con el &rea de soporte a reclamos de la empresa
Claro-Nicaragua, la cual solicitd la elaboracion de esta aplicacion, esto con el fin

de definir los requerimientos necesarios para el desarrollo del software.

Para esta aplicacion se realiz6 un estudio de factibilidad donde se analiza
algunas alternativas de hardware y software, asi como el factor humano del

proyecto, analizando los costos relacionados a estos.

En la segunda parte del documento nos enfocamos en los aspectos técnicos

relacionados propiamente con el desarrollo del sistema.

A continuacion, se presentan en detalle los antecedentes que dieron origen y
definieron las necesidades de este trabajo, y posteriormente, la metodologia
empleada para su disefio y ejecucion, lo que permitié alcanzar los resultados

propuestos.

! Sistema Web de Gestién de Reclamos



[I.  Antecedentes

Como parte del proceso para garantizar la satisfaccion del cliente con los
servicios proporcionados por la empresa posterior al contrato del servicio, el
proceso de posventa juega un papel muy importante ya que este recibe las

insatisfacciones del cliente con los servicios contratados, es decir los reclamos.

Existen varios tipos de reclamos que pueden presentarse, por ejemplo: los
reclamos por dafios de servicios, por facturas no recibidas, por equipos en
garantia, por alteraciéon en la factura, por servicios no contratados, etcétera.
Estos son recibidos ya sea a través de los ejecutivos de primera linea ubicados
en las tiendas de atencion al cliente o a través de las llamadas al Call Center
(121) y solucionarlo en el momento o redirigirlos a otras areas de la empresa, las
cuales estan vinculadas entre si para dar soluciéon a un determinado reclamo,
como son el Area Técnica, Retenciones, Taller, Aseguramiento de Ingresos,

Soporte a Reclamos, entre otros.

El 4rea de Soporte a Reclamos es la encargada de cuantificar y revisar los
descuentos aplicados en las facturas a los clientes masivos mediante los
ejecutivos de primera linea como parte del proceso de un reclamo de
facturaciéon, asi como aprobar o denegar el descuento a la factura de un cliente
en los casos gue son consultados por las tiendas del pais. Entre las atenciones
que el area brinda se encuentran la revision de inconsistencias en la
combinacion de planes comerciales, ventas fraudulentas y los reclamos
realizados a través de INDEC? y TELCOR?®

La informacion generada por el area de Soporte a Reclamos es utilizada como
datos de entrada para otras areas por ejemplo Auditoria, Mercadeo, Servicio al
Cliente, Comisiones, etcétera. El area se auxilia de diversos sistemas de

informacion independientes, que son utilizados por los ejecutivos de dichas

? Instituto Nicaragiiense de Defensa de los Consumidores.
% Instituto Nicaragiiense de Telecomunicaciones y Correos.



areas para realizar sus funciones dia a dia, como son los facturadores (Open®,
Gevenue Web Client® y ODA®), el repositorio de documentacién digitalizada
(OnBase’) y principalmente el sistema de administracién de filas (Q-Flow®) que

registra todas estas atenciones.

El Area de Reclamo a pesar de tener acceso a estos sistema, no cuentan con
toda la informacion generada en su totalidad, debido a que se encuentra
dispersas en campos de comentarios que no pueden procesarse de forma
adecuada, como por ejemplo los casos procesados a través del sistema de Q-
Flow, la base historica, revision y clasificacién de los descuentos aplicados por
los ejecutivos de primera linea, asi como el listado completo de los ejecutivos de
primera linea ubicados en todas las tiendas de pais, dicha informacién se

encuentran almacenada en repositorios en Excel que se maneja a nivel interno.

* OPEN es un sistema que permite facturar servicios de telecomunicaciones con precision,
eficiencia y alto desempefio desarrollado por Open Smartflex.

® Gevenue Web Client, es un sistema de administracién de telecomunicaciones inalambricas
gGSM, WCDMA, HSXPA LTE).

ODA Online Digital Administration, es una solucién de software como servicio (SaaS), para
realizar, supervisar y controlar los procesos administrativos desarrollada por el grupo Saiko S.A
'OnBase, es un software de manejo de contenido empresarial para capturar, manejar, almacenar
y presentar contenido y documentos relacionados a procesos organizacionales desarrollado por
Document Solutions Partners, Inc.

8 Q-flow es un sistema informatico para gestionar el flujo de clientes, tareas, publicidad e
informacion en centros de servicio al cliente desarrollado por Q-nomy.



lll.  Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un Sistema Web para el control y gestion de incidencias de reclamos

de factura de clientes de la empresa Claro-Nicaragua.

Objetivos Especificos

v' Realizar el analisis de los requerimientos y las reglas de negocio

requeridas para el desarrollo del sistema.

v Disefiar los distintos médulos que integraran la aplicacién para el debido
cumplimiento de los requerimientos en los procesos, utilizando para ello la

metodologia orientada a objetos.

v Cadificar los diferentes modulos que sera desarrollados en el sistema web

para satisfacer las reglas de negocio.

v' Realizar la implantacion del sistema basados en las normativas vy
requerimientos obtenidos, a través de los componentes necesarios para el
desarrollo, estructurado en las siguientes tres capas: servidor web, l6gica

de la aplicacion y un sistema gestor de bases de datos.

v Efectuar las respectivas pruebas para validar el correcto funcionamiento y

futuro mantenimiento del sistema con los demas sistemas existentes.



V. Justificacion

Los ejecutivos de Soporte a Reclamos realizan diversas funciones entre las que
se encuentran revision de los casos de reclamos de facturacibn que son
consultados por todos los Centros de Atencion al Cliente (CAC) del pais a través
del sistema Q-Flow, los reclamos realizados a través de INDEC y TELCOR y la
revision de los ajustes de factura en los facturadores Open y BSCS realizados

por los ejecutivos de primera linea para los clientes masivos.

El sistema Q-Flow es utilizado por los empleados de Claro de manera regional
para el registro de las operaciones y gestiones que se les realizan a los clientes,
por ejemplo: solicitud de informacion de los servicios, ventas realizadas,
renovaciones de contrato, la recepcion y atencion de reclamos, etcétera. A
través de éste sistema se registran los reclamos y se envian, si fuera necesario,

a otras areas de la empresa para su debida atencion.

Entre los casos que Soporte a Reclamo atiende por esta via se encuentran los
casos de ventas fraudulentas realizadas por los distribuidores autorizados de
Claro, si en dichos casos se comprueba el fraude éste es registrado por el
ejecutivo en un archivo de Excel con los campos relevantes de los facturadores
Open y BSCS, y el repositorio de documentos digitalizados OnBase que
permiten validar el caso, asi como el nombre del distribuidor implicado y el tipo
de fraude que este haya cometido, este caso es transferido al area de
Comisiones para su debida sancion econdmica a dicho distribuidor. Solamente
estos casos son registrados en un archivo externo por cada ejecutivo para su
consolidacion mensual. Los casos en el que no se pudo comprobar el fraude y

los reclamos de ajustes de factura simplemente son atendidos y no se registran.

Los reclamos de clientes que llegan al Area de Soporte a Reclamo como
demandas realizadas a través INDEC o TELCOR vy resoluciones emitidas por
TELCOR, no entran por la via Q-Flow sino que son enviadas mediante correo
electronico por la Gerencia Juridica, TELCOR o INDEC para su validacion y

respuesta, dichos casos son registrados posteriormente en el sistema Q-Flow y
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en un archivo Excel que almacena todo el historial guardando los campos claves
de los sistemas Q-flow, Open y BSCS que permiten validar el trabajo realizado

por el ejecutivo de reclamos.

Cuando un reclamo de factura es a favor del cliente se le aplica un descuento en
el monto total de la factura en cuestidn, éste es aplicado por los ejecutivos de
atencion al cliente distribuidos en los CAC’s, este monto es registrado en los
facturados Open y BSCS. El area de Soporte a reclamos se encarga de extraer
dicha informacion a través de reporte en estos sistemas, se filtra y se distribuyen
a través de archivos de Excel a los diferentes ejecutivos con el propésito de
determinar la validez y clasificar la causa que generd el reclamo. Luego se

consolida la informacién de forma mensual.

Aunque el sistema Q-Flow registra todas las atenciones realizadas por los
ejecutivos de soporte a reclamos éste no permite obtener datos importantes que
el area necesita para la generacién de reportes solicitados por gerencia y otras
areas de la empresa para la toma de decisiones. Estos datos se encuentran en
campos de comentarios que no permiten el procesamiento automatizado, como
por ejemplo la causa del reclamo, el monto del ajuste de factura, el distribuidor

gue realizo la venta, etcétera.

El sistema Q-flow permite cuantificar la cantidad de casos pendientes y
atendidos por linea de negocio, es decir, si el reclamo es por telefonia fija,
telefonia mavil, internet o television. Sin embargo el sistema cuenta cada vez
gue el ejecutivo realiza una atencién sin importar si es el mismo caso que fue
devuelto por la tienda, debido a que el cliente no acepta la primera respuesta
enviada o los datos del caso no cumple con los elementos suficientes para
determinar una repuesta definitiva a favor del cliente. Sin embargo el
inconveniente principal del sistema Q-Flow es que no permite sub-clasificar el

reclamo por la causa que lo generé.



La consolidacion para la generacion de reportes se hace de forma mensual
debido a que hay que validar la integridad de los archivos enviados por los
distintos ejecutivos, este proceso puede tardar de 3 a 5 dias.

Se propone la creacion de un sistema de registro paralelo al sistema Q-Flow que
permita registrar todas las atenciones de los ejecutivos de Soporte a Reclamos
por esta via, ademas de todas las atenciones de demandas o resoluciones que
los clientes realizan a través INDEC y TELCOR. En este registro se pretende
almacenar campos claves de los sistemas Open y BSCS que permiten validar el
trabajo del ejecutivo asi como procesar de forma adecuada dicha informacion.

Que a través de dicho sistema se importen los reportes de ajustes de factura que
los ejecutivos de primera linea realizan en las distintas tiendas del pais a través
de los sistemas Open y BSCS, y sean distribuidas a los ejecutivos de Soporte a
Reclamos a través de él para garantizar la completitud e integridad de los datos.
También se proponen crear herramientas que ayuden a la atencion de los
reclamos como lo es la base historica de los ejecutivos de servicio al cliente de
Nicaragua que permitird identificar a qué tienda pertenece o pertenecia un

ejecutivo.

Todo lo anterior permitirA el procesamiento automatizado para obtener la
informacion estadistica del area actualizada al dia y no solamente en los cortes
mensuales, con el propoésito de identificar las principales causas de los reclamos
de factura que los clientes hacen a la empresa, que son enviadas a diferentes
areas de la empresa con el objetivo de implementar medidas correctivas que

ayuden a disminuir la cantidad de reclamos.



V. Marco Teorico

Este protocolo se sustenta en los siguientes términos que seran los elementos
principales para la elaboracion y desarrollo de esta propuesta monogréfica, estos

elementos se describen a continuacion:

a. Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC)

Son todos aquellos recursos, herramientas y programas que se utilizan para
procesar, administrar y compartir la informacion mediante diversos soportes
tecnoldgicos, tales como: computadoras, teléfonos moviles, televisores,
reproductores portatiles de audio y video o consolas de juego (¢,Qué son las
TIC?, 2013).

b. Servidor Web

Basicamente, un servidor HTTP se encarga de enviar peticiones desde la
conexion del cliente hasta el sistema que se encarga de administrar cada tipo de
peticion, de este modo se transmite la respuesta correspondiente de nuevo al
cliente. El cliente Web (normalmente su navegador o una aplicacion cliente) y el
servidor Web utilizan el protocolo HTTP (Hyper Text Transfer Protocol) para
comunicarse a través de una conexion TCP. Este protocolo puede entenderse
como un sistema peticion/respuesta como el tipico cliente/servidor, pero que
ademas puede correr sobre cualquier tipo de red, como LANs o WANSs.
(Servidores Web, 2011)

c. Aplicacion Web:

Una aplicacion web se puede definir como una aplicacion en la cual un usuario
por medio de un navegador realiza peticiones a una aplicacion remota accesible
a través de Internet (o a través de una intranet) y que recibe una respuesta que
se muestra en el propio navegador. (Mora, 2002).



d. Sistema Gestor de Bases de Datos

Un Sistema Gestor de Base de Datos (SGBD, en inglés DBMS: DataBase
Management System) es un sistema de software que permite la definicion de
bases de datos; asi como la eleccion de las estructuras de datos necesarios para
el almacenamiento y busqueda de los datos, ya sea de forma interactiva o a
través de un lenguaje de programaciéon. Un SGBD relacional es un modelo de
datos que facilita a los usuarios describir los datos que seran almacenados en la
base de datos junto con un grupo de operaciones para manejar los datos (Elisa
Bertino, 1995).

e. MySQL

MySQL® es un sistema de gestion de base de datos relacional (RDBMS) de

codigo abierto, basado en lenguaje de consulta estructurado (SQL).

MySQL se ejecuta en practicamente todas las plataformas, incluyendo Linux,
UNIX y Windows. A pesar de que se puede utilizar en una amplia gama de
aplicaciones, MySQL se asocia mas con las aplicaciones basadas en la web y la
publicacion en linea y es un componente importante de una pila empresarial de
cbdigo abierto llamado WAMPP. WAMPP es una plataforma de desarrollo web
gue utiliza Windows como sistema operativo, Apache como servidor web,
MySQL como sistema de gestion de base de datos relacional y PHP como
lenguaje de programaciéon orientado a objetos (a veces, Perl o Python se utiliza

en lugar de PHP).

MySQL, que fue concebido originalmente por la compafiia sueca MySQL AB, fue
adquirida por Oracle en 2008. Los desarrolladores todavia pueden usar MySQL
bajo la Licencia Publica General de GNU (GPL), pero las empresas deben

obtener una licencia comercial de Oracle.

9 Y
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http://searchdatacenter.techtarget.com/es/definicion/MySQL

llustracion 1: Servidor de Bases de Datos Mysq|l.

f. Lenguaje de Programacion PHP

PHP™ es el acronimo de Hipertext Preprocesor. Es un lenguaje de programacion
del lado del servidor gratuito e independiente de plataforma, rapido, con una gran

libreria de funciones y mucha documentacion.

Un lenguaje del lado del servidor es aquel que se ejecuta en el servidor web,
justo antes de que se envie la pagina a través de Internet al cliente. Las paginas
gue se ejecutan en el servidor pueden realizar accesos a bases de datos,
conexiones en red, y otras tareas para crear la pagina final que vera el cliente. El
cliente solamente recibe una pagina con el cédigo HTML resultante de la
ejecucion de la PHP. Como la pagina resultante contiene Unicamente codigo
HTML, es compatible con todos los navegadores. Podemos saber algo mas

sobre la programacion del servidor y del cliente en el articulo qué es DHTML.

llustracion 2: PHP Hipertext Preprocesor.

19 Qué es PHP?
https://www.desarrolloweb.com/articulos/392.php
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g. HTML

HTML son las siglas designadas para “Hyper Text Markup Language’, que
traducido al espafiol significa “Lenguaje de Marcas de Hipertexto”. HTML es un
lenguaje utilizado en la informatica, cuyo fin es el desarrollo de las paginas web,
indicando cuales son los elementos que la compondréan, orientando hacia cudl
serd su estructura y también su contenido, basicamente es su definicion; por
medio del HTML se indica tanto el texto como las imagenes pertenecientes a

cada pagina de internet.

El HTML esta compuesto por etiquetas (las etiquetas son su lenguaje o modo de
empleo), que el navegador interpreta, y nos lo traduce en las paginas que
concurrimos diariamente. Estas etiquetas (también llamadas “tags”) estan
formadas por corchetes o paréntesis angulares “< >” también se les conoce
como “signos mayor y menor que”. Las etiquetas o tags permiten interconectar

toda la informacion escrita en lenguaje HTML, entre conceptos y formatos.

h. CSS

La sigla CSS*? corresponde a la expresién inglesa Cascading StyleSheets, que
puede traducirse como “Hojas de estilo en cascada”. El concepto se utiliza en el
ambito de la informatica para referirse a un lenguaje empleado en el disefio

grafico.

El lenguaje CSS permite presentar, de manera estructurada, un documento que
fue escrito en un lenguaje de marcado. Se usa especialmente en el disefio visual

de un sitio web cuando las paginas se hallan escritas en XML o HTML.

" Definicién de HTML https://definicion.de/html/
2 Definicién de CSS https://definicion.de/css/
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I. JavaScript

JavaScript™ es un lenguaje de scripting multiplataforma y orientado a objetos. Es
un lenguaje pequefio y liviano. Dentro de un ambiente de host, JavaScript puede
conectarse a los objetos de su ambiente y proporcionar control programatico

sobre ellos.

j. Framework Laravel

Laravel es un framework de codigo abierto para el desarrollo de aplicaciones
web en PHP 5 gque posee una sintaxis simple, expresiva y elegante. Fue creado
en 2011 por Taylor Otwell, inspirandose en Ruby on Rails y Symfony, de los

cuales ha adoptado sus principales ventajas.

laravel

llustracion 3: Framework Laravel

Laravel facilita el desarrollo simplificando el trabajo con tareas comunes como la
autenticacion, el enrutamiento, gestion sesiones, el almacenamiento en cachée,

etcétera. Algunas de las principales caracteristicas y ventajas de Laravel son:

e Esta disefiado para desarrollar bajo el patron MVC (modelo - vista -
controlador), centrandose en la correcta separacion y modularizacion del
cbdigo. Lo que facilita el trabajo en equipo, asi como la claridad, el

mantenimiento y la reutilizacion del codigo.

'3 https://developer.mozilla.org/es/docs/Web/JavaScript/Guide/Introducci%C3%B3n
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e Integra un sistema ORM de mapeado de datos relacional llamado
Eloquent aunque también permite la construccion de consultas directas a
base de datos mediante su Query Builder.

e Permite la gestion de bases de datos y la manipulacion de tablas desde
cbdigo, manteniendo un control de versiones de las mismas mediante su
sistema de Migraciones.

e Utiliza un sistema de plantillas para las vistas llamado Blade, el cual hace
uso de la cache para darle mayor velocidad. Blade facilita la creacion de
vistas mediante el uso de layouts, herencia y secciones.

e Facilita la extension de funcionalidad mediante paquetes o librerias
externas. De esta forma es muy sencillo afiadir paquetes que nos faciliten
el desarrollo de una aplicacion y nos ahorren mucho tiempo de
programacion.

e Incorpora un intérprete de linea de comandos llamado Artisan que nos
ayudard con un montén de tareas rutinarias como la creacién de distintos
componentes de codigo, trabajo con la base de datos y migraciones,

gestion de rutas, cachés, colas, tareas programadas, etcétera.™

k. Framework Bootstrap

Bootstrap es un framework CSS desarrollado inicialmente (en el afio 2011) por
Twitter que permite dar forma a un sitio web mediante librerias CSS que incluyen
tipografias, botones, cuadros, mends y otros elementos que pueden ser

utilizados en cualquier sitio web.

Aunque el desarrollo del framework Bootstrap fue iniciado por Twitter, fue
liberado bajo licencia MIT en el afio 2011 y su desarrollo continua en un

repositorio de GitHub.

 https://ajgallego.gitbooks.io/laravel-5/content/introduccion.html
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Boostrap es compatible con la mayoria de navegadores web del mercado, y mas
desde la version 3, actualmente es totalmente compatible con los siguientes
navegadores:

e Google Chrome (en todas las plataformas).
e Safari (tanto en iOS como en Mac).
¢ Mozilla Firefox (en Mac y en Windows).

e Internet Explorer (en Windows y Windows Phone).

|. Estandares de Calidad

Los estandares de calidad de software hacen parte de la ingenieria de software,
utilizacion de estandares y metodologias para el disefio, programacion, prueba y
analisis del software desarrollado, con el objetivo de ofrecer una mayor
confiabilidad, mantenibilidad en concordancia con los requisitos exigidos, con
esto se eleva la productividad y el control en la calidad de software, parte de la
gestion de la calidad se establecen a mejorar su eficacia y eficiencia (Lozan,
2013)%.

m.Metodologia de desarrollo de sistema

Una vez ejecutado el analisis de las diferentes metodologias de desarrollo de
software de las cuales disponemos para este proyecto llegamos a la conclusion
gue la metodologia que se adapta a este contexto del dicho sistema es la
metodologia RUP como ciclo de vida de la aplicacion; a continuacién se explica
un poco sobre esta metodologia y sus rasgos generales y realizando las

siguientes etapas que deberdn cumplirse de la siguiente manera:

Las siglas RUP en ingles significa Rational Unified Process (Proceso Unificado

de Rational) es un producto del proceso de ingenieria de software que

> Estandares de Calidad del Software. Obtenido de http://estandarescalidadsoftware.blogspot.com/
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proporciona un enfoque disciplinado para asignar tareas y responsabilidades
dentro de una organizacioén del desarrollo. Su meta es asegurar la produccion
del software de alta calidad que resuelve las necesidades de los usuarios dentro

de un presupuesto y tiempo establecidos.
El RUP tiene dos dimensiones:

e El eje horizontal representa tiempo y demuestra los aspectos del ciclo de
vida del proceso.
e El| eje vertical representa las disciplinas, que agrupan actividades

definidas l6gicamente por la naturaleza.

La primera dimension representa el aspecto dinamico del proceso y se expresa
en términos de fases, de iteraciones, y la finalizacion de las fases. La segunda
dimension representa el aspecto estético del proceso: como se describe en
términos de componentes de proceso, las disciplinas, las actividades, los flujos

de trabajo, los artefactos, y los roles.

En la figura se puede observar como varia el énfasis de cada disciplina en un
cierto plazo en el tiempo, y durante cada una de las fases. Por ejemplo, en
iteraciones tempranas, pasamos mas tiempo en requerimientos, y en las Ultimas
iteraciones pasamos mas tiempo en poner en practica la realizacion del proyecto

en si.
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llustracién 4: Metodologia RUP.

Se puede hacer mencién de las tres caracteristicas esenciales que definen al

RUP:

Proceso Dirigido por los Casos de Uso: Con esto se refiere a la
utilizacion de los Casos de Uso para el desenvolvimiento y desarrollo de
las disciplinas con los artefactos, roles y actividades necesarias. Los
Casos de Uso son la base para la implementacion de las fases y
disciplinas del RUP. Un Caso de Uso es una secuencia de pasos a seguir
para la realizacién de un fin o propdsito, y se relaciona directamente con
los requerimientos, ya que un Caso de Uso es la secuencia de pasos que
conlleva la realizacion e implementacién de un Requerimiento planteado

por el Cliente.

Proceso lterativo e Incremental: Es el modelo utilizado por RUP para el
desarrollo de un proyecto de software. Este modelo plantea la
implementacion del proyecto a realizar en lIteraciones, con lo cual se
pueden definir objetivos por cumplir en cada iteracién y asi poder ir
completando todo el proyecto iteracion por iteracion, con lo cual se tienen
varias ventajas, entre ellas se puede mencionar la de tener pequefios

avances del proyectos que son entregables al cliente el cual puede probar
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mientras se esta desarrollando otra iteracion del proyecto, con lo cual el

proyecto va creciendo hasta completarlo en su totalidad.

e Proceso Centrado en la Arquitectura: Define la Arquitectura de un
sistema, y una arquitectura ejecutable construida como un prototipo
evolutivo. Arquitectura de un sistema es la organizacién o estructura de
sus partes mas relevantes. Una arquitectura ejecutable es una
implementacion parcial del sistema, construida para demostrar algunas
funciones y propiedades. RUP establece refinamientos sucesivos de una

arquitectura ejecutable, construida como un prototipo evolutivo

Fases del Modelo RUP

RUP'® divide el proceso en 4 fases, dentro de las cuales se realizan varias
iteraciones en numero variable segun el proyecto y en las que se hace un mayor

o0 menor hincapié en los distintas actividades.
* Inicio o concepcion

Esta fase tiene como propésito definir y acordar el alcance del proyecto con los
patrocinadores, identificar los riesgos asociados al proyecto, proponer una vision
muy general de la arquitectura de software y producir el plan de las fases y el de

iteraciones posteriores.

Se realizara un levantamiento de informacion, para conocer en que se basa las
normativas y requerimientos de la institucion y definir el alcance del proyecto. Se

utilizara estandar IEEE Std 830-1998, para documentar los requerimientos.

 Elaboracion

'8 http://metodologiadesoftware.blogspot.com/2012/11/fases-del-modelo-rup 27.html
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En la fase de elaboracion se seleccionan los casos de uso que permiten definir la
arquitectura base del sistema y se desarrollaran en esta fase, se realiza la
especificacion de los casos de uso seleccionados y el primer analisis del dominio

del problema, se disefa la solucion preliminar.

Para realizar el analisis de esta aplicacion web se ha optado por seguir las

recomendaciones definidas por UML.

Aunque UML define una gran cantidad de diagramas para representar los
distintos aspectos del desarrollo de la aplicacion, este caso de estudio se
centrara en tres tipos de diagramas: el diagrama de clases, diagrama de

actividades y el diagrama de casos de usos.

* Construccion

El propdsito de esta fase es completar la funcionalidad del sistema, para ello se
deben clarificar los requisitos pendientes, administrar los cambios de acuerdo a
las evaluaciones realizados por los usuarios y se realizan las mejoras para el

proyecto.

Se llevara a cabo el desarrollo y la codificacion de la aplicacion web estructurado
con el modelo—vista—controlador (MVC) que es un patron de arquitectura de
software que separa los datos y la légica de negocio de una aplicacion de la
interfaz de usuario y el modulo encargado de gestionar los eventos y las

comunicaciones.

Este patron de arquitectura de software se basa en las ideas de reutilizacién de
cbdigo y la separacion de conceptos, caracteristicas que buscan facilitar la tarea

de desarrollo de aplicaciones y su posterior mantenimiento.
+ Transicion

El propésito de esta fase es asegurar que el software esté disponible para los
usuarios finales, ajustar los errores y defectos encontrados en las pruebas de
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aceptacion, capacitar a los usuarios y proveer el soporte técnico necesario. Se
debe verificar que el producto cumpla con las especificaciones entregadas por

las personas involucradas en el proyecto.

n. Lenguaje de Modelado Unificado (UML)

El lenguaje de modelado unificado (UML) es un lenguaje de modelado visual que
se usa para especificar, visualizar, construir y documentar artefactos de un
sistema de software. Captura decisiones y conocimientos sobre los sistemas que
se deben construir. Se usa para entender, disefar, hojear, configurar, mantener,
y controlar la informacion sobre tales sistemas. Est4 pensado para usarse con
todos los modelados de desarrollo, etapas del ciclo de vida, dominios de
aplicacion y medios. El lenguaje de modelado pretende unificar la experiencia
pasada sobre técnicas de modelado e incorporar las mejores practicas actuales
en un acercamiento estandar. UML incluye conceptos semanticos, notacion, y
principios generales. Tiene partes estaticas y dindmicas, de entorno y
organizativas. Esta pensado para ser utilizado en herramientas interactivas de
modelado visual que tengan generadores de informes. (Rumbaugh, Jacobson, &
Booch, 200).

En esta seccién mostraremos los diagramas mas utilizados para el modelado de

la aplicacion en cuestion:

» Diagrama de Clases: Un diagrama de clases sirve para visualizar las
relaciones entre las clases que involucran el sistema, las cuales pueden
ser asociativas, de herencia, de uso y de contenido. Un diagrama de
clases estd compuesto por los siguientes elementos: Clases vy
Relaciones.

» Diagrama de Casos de Uso: Un caso de uso es una descripcion de las
acciones de un sistema desde el punto de vista del usuario. Los

diagramas de caso de uso modelan la funcionalidad del sistema usando
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actores y casos de uso. Los casos de uso son servicios o funciones
provistas por el sistema para sus usuarios.

Diagrama de Objetos: Un diagrama de objetos UML representa una
instancia especifica de un diagrama de clases en un determinado
momento en el tiempo. Cuando se lo representa graficamente, tiene
muchas similitudes con el diagrama de clases.

Diagrama de Secuencia: Un diagrama de secuencias muestra la
interaccion de un conjunto de objetos de una aplicacion a través del
tiempo, en el cual se indicaran los modulos o clases que formaran parte
del programa y las llamadas que se hacen cada uno de ellos para realizar
una tarea determinada, por esta razon permite observar la perspectiva
cronoldgica de las interacciones.

Diagrama de Actividades: En UML un diagrama de actividades se usa
para mostrar la secuencia de actividades. Los diagramas de actividades
muestran el flujo de trabajo desde el punto de inicio hasta el punto final
detallando muchas de las rutas de decisiones que existen en el progreso
de eventos contenidos en la actividad. Estos también pueden usarse para
detallar situaciones donde el proceso paralelo puede ocurrir en la
ejecucion de algunas actividades.

Diagramas de Estados: Los diagramas de estado muestran el conjunto
de estados por los cuales pasa un objeto durante su vida en una
aplicacibn en res puesta a eventos (por ejemplo, mensajes
recibidos, tiempo rebasado o errores), junto con sus respuestas y
acciones. También ilustran qué eventos pueden cambiar el estado de
los objetos de la clase.

Diagrama de Paquetes: Un diagrama de paquetes es la agrupacion de
los elementos que son modelados por UML, de manera que se facilite el
entendimiento de modelos complejos, dentro de estos modelos existen
elementos como clases, relaciones entre clases, diagramas de casos de

uso, entre otros elementos de alto nivel.
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» Diagrama de Componentes: Los diagramas de componentes nos
permiten mostrar los elementos de disefio de un sistema de informacion.
Un diagrama de componentes permite visualizar con mas facilidad la
estructura general del sistema y el comportamiento del servicio que estos
componentes proporcionan y utilizan a través de las interfaces.

» Diagrama de despliegue: Un Diagrama de Despliegue modela la
arquitectura en tiempo de ejecucion de un sistema. Esto muestra la
configuracion de los elementos de hardware (nodos) y muestra cédmo los

elementos y artefactos del software se trazan en esos nodos.

En este desarrollo en particular se hara uso de cuatro diagramas en particular los
cuales detallamos a continuacion: diagramas de casos de uso, los cuales se
implementaran para la toma de los requerimientos funcionales del sistema; el
diagrama de actividades los cuales describen el comportamiento de la
aplicacion; paquetes, representa los modulos que constituyen al
sistema; el diagrama de clases las cuales representan la estructura del sistema
y el diagrama de despliegue los cuales representaran la parte fisica (hardware)

de como estara montado el sistema.

0. Pruebas de Software

Las pruebas de software (en inglés software testing) son un elemento importante
para la garantia de la calidad del software y representan una revision final de las

especificaciones, del disefio y de la codificacion.

A continuacion, se describen los tipos de pruebas que se ejecutaran en este

proyecto:
» Pruebas funcionales: se enfocan en el cumplimiento de los requisitos

funcionales, este tipo de pruebas estan basada en técnicas de caja negra,

es decir que verifican la aplicacion mediante la interaccion con la interfaz
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de usuario y se analizan los resultados. En este proyecto se disefiaran

casos de prueba para llevar a cabo este tipo de prueba.

» Pruebas de seguridad: permiten verificar que un sistema de informacion
protege sus datos. Por tanto, verifican que la aplicacion y la infraestructura
gue la soporta no evidencian vulnerabilidades que puedan ser

aprovechadas por terceros para uso no deseado.

Caso de Pruebas

De acuerdo al Estandar IEEE 610 (1990) un caso de prueba se define como: “Un
conjunto de entradas de prueba, condiciones de ejecucidon, y resultados
esperados desarrollados con un objetivo particular, tal como el de ejercitar un
camino en particular de un programa o el verificar que cumple con un

requerimiento especifico.”

Los casos de pruebas son derivados de los casos de uso, con el propésito de
gue todos los requisitos de una aplicacién sean revisados, debe haber al menos
un caso de prueba para cada requisito. A continuacion, se muestra la plantilla a

utilizar para este proyecto:

item Plantilla CP Descripcién del item

ID Id del caso de prueba

Nombre Caso de Prueba Nombre del CP

Descripcion Breve descripcion de lo que logra el CP

Precondiciones Condiciones sobre el estado del sistema que
tienen que ser ciertas para que se pueda realizar
el CP

Valores de Entrada Valores que son introducidos para la ejecucién
del casos de prueba

Pasos de Entrada Representan los pasos tomados para la
realizacion del CP

22



Resultado esperado Representa el resultado que se espera a terminar
de realizar el CP

Resultado obtenido Representa el resultado final que se obtuvo al
realizar el CP

Tabla 1: Plantilla Basica de Casos de Prueba.

Cobertura de Pruebas

Basicamente, es una medida de calidad de las pruebas. Se definen cierto tipo de

entidades sobre el sistema y luego se intenta cubrirlas con las pruebas.

Matriz CRUD

Cada entidad de un sistema de informacion tiene un ciclo de vida, a esto se
conoce como patron CRUD (del inglés: Create, Read, Update, Delete). Una
matriz CRUD muestra como es afectado el ciclo de vida de las entidades a
traves de distintas funcionalidades. Esta tiene como columnas las distintas
entidades y como filas las funcionalidades del sistema. En cada celda se pone
una C, R, U y/o D segun la operacidon que se realice sobre la entidad en la
funcionalidad correspondiente. Con esto se puede verificar la completitud es

decir que las cuatro operaciones aparezcan en cada columna.

Luego para verificar la consistencia se deben probar distintas funcionalidades de
forma tal que se haga pasar por todo el ciclo de vida a cada entidad. Esto es,
armar casos de prueba para cada entidad comenzando con una “C”, seguido de
posible “U” y terminen con una “D”. Luego de cada una de estas acciones se
debe agregar al menos una accion de “R” (lectura). Esto es para verificar que el
procesamiento fue realizado correctamente y no hay algo inconsistente o datos
corruptos. Para cada entidad relevante deberian cubrirse todas las C, R, Uy D

de cada funcion de forma de considerar cubierto el criterio.
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VI. Estudio de Factibilidad

A fines de determinar si la propuesta de solucion era pertinente y posible de
realizar, a fin de determinar el costo de la misma, se realiz6 un estudio de
factibilidad enfocando a diferentes aspectos del proceso, tales como la
factibilidad técnica que contempla las necesidades del usuario y las necesidades
para el desarrollo del software; la factibilidad operativa, que enfoca las
capacidades requeridas para operar las diferentes herramientas que se ocupan
para el acceso de las aplicaciones; la factibilidad econémica, que contempla los
costos de desarrollo y el costo de los equipos; y finalmente la factibilidad legal
gue contempla las leyes que implican el desarrollo de la aplicacion y las
limitaciones legales que afectaria el alcance del generador de reportes y la forma

de hacer las cosas.
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1. Alterativa Numero 1

1.1.Factibilidad Técnica

Debido a tratarse de un sistema pequefio, pero sumamente importante, sus
costos son bajos y la necesidad de equipos potentes es innecesaria, motivo por
el cual un equipo pequefio y una impresora comun funcionarian adecuadamente
con el sistema. En la empresa Claro se cuenta con estos requisitos, por lo que
no habria necesidad de adquirirlos. En cuanto nuestros conocimientos son
suficientes para el desarrollo y cumplimiento del software. Se debe de concluir

indicando si es factible o no desarrollar técnicamente el proyecto.

1.1.1 Factor Hardware

N° Equipos Informaticos Descripcion Cantidad

- CPU Intel® Core i3 64 bits
- 16 GB RAM

. -HD 1: 1 TB SATA

1 Servidor - Sin Panel de Control 1

-Transferencia ilimitada

Tabla 2: Factibilidad Técnica de Hardware de la Alternativa 1.

1.1.2 Factor de Software
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Nombre del Recurso Descripcion Cantidad

1 Alojamiento llimitado* 1
2 Servidor Apache V 2.4.29 1
3 MYSQL llimitadas * 1
4 PHP 55/5.6/7/7.1 1
5 PHP STORM V 2018 1

Tabla 3: Factibilidad Técnica de Software de la Alternativa 1.

1.1.3 Factor Humano

N° Nombre del Recurso Descripcion Cantidad
Escribir y depurar cédigo 2
1 Programador/es fuente de los diferentes
modulos del sistema.
Disefio y modelado de la base 2
2 Analista/s de datos conforme a las
reglas de negocio.
8 o Disefia la interfaz de usuario. 1
Disefiador/es

Tabla 4: Factibilidad Técnica del Factor Humano de la Alternativa 1.

1.2. Factibilidad Econ6dmica

En la siguiente tabla se refleja las cantidades econdémicas de todos los recursos

de hardware y software anteriormente plantados para poder implementar esta

alternativa.
Nombre de equipo Monetizacion en délares

Hardware

1 | Servidor | (Incluido en el hosting)
Software

2 Hosting (precio anual) U$ 89.80

3 Servidor Web APACHE Incluido en el hosting

4 MYSQL Incluido en el hosting

5 IDE PHP STORM (precio anual) U$ 199.00
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Humano

5 Programador U$ 1000.00
6 Disefiador U$ 500.00
TOTAL U$ 1,788.80

Tabla 5: Factibilidad Econdmica de la Alternativa 1

2. Alternativa Numero 2

2.1.Factibilidad Técnica

En el Area de Soporte a Reclamos de la empresa Claro-Nicaragua, se cuenta
con una cantidad de 8 computadoras de escritorio con caracteristicas de
hardware y software muy similar, todas ellas estdn disponibles para la
implementacion del sistema Web ademas tales caracteristica son idoneas y
adaptables para poder ejecutar y trabajar correctamente. Dentro de esta se
cuenta con el conocimiento de analisis y disefio capaz de desarrollar esta

aplicacién web. A continuacion les daremos a conocer los equipos disponibles:

Esta opcién contempla hacer uso de los servidores dedicados de alto
desempefio que posee la institucién. El Hardware con el que cuenta Claro para
el desarrollo del proyecto cumple con las caracteristicas necesarias para el
entorno de desarrollo. Una vez finalizado el proyecto, el equipo existente se

puede utilizar para poner en produccion el sistema.

2.1.1 Factibilidad De Hardware

N° Nombre del Recurso Descripcion Cantidad

Servidor Dell Powere T110 Il
XEON E3-1220
Procesador Intel® Pentium®

1 Servidor 3.10 GHz, Dual Core/2T 1
4 GB Memory (4x2GB),
1600Mhz,
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1TB (7200 RPM), SATA 3.5"
3Gps — Cableado

Tabla 6: Factibilidad Técnica de Hardware de la Alternativa 2

2.1.2 Factibilidad de Software

N° Nombre del Recurso Descripcion Cantidad
1 Apache Version 2.4.29 1
2 PHP Version 7.1 1
3 MariaDB Version 2014 1
4 Visual Paradigm Version 10.1 1
Community Edition
(version prueba)
5 Windows 7 Version Ultimate SP1 1
6 Microsoft Office 2010 Professional Plus SP1 1
7 McAfee® Total Version 2018 1
Protection

Tabla 7: Factibilidad Técnica de Software de la Alternativa 2.

2.1.3 Factor Humano

Ne° Nombre del Recurso

Descripcién

Cantidad

1 Programador/es

Escribir y depurar codigo
fuente de los diferentes
modulos del sistema.

2 Analista/s

Disefio y modelado de la base
de datos conforme a las
reglas de negocio.

Disefador/es

Disefia la interfaz de usuario.

Tabla 8: Factibilidad Técnica del Factor Humano de la Alternativa 2
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2.2.Factibilidad Econdmica

En la siguiente tabla se refleja las cantidades econémicas de todos los recursos

de hardware y software anteriormente planteados para poder implementar esta

alternativa.
N° Nombre de equipo Monetizacion en ddlares
Hardware
1 | Servidor | U$ 1128.00
Software
2 Apache U$ 0.00
3 PHP U$ 0.00
4 MySQL (MariaDB) U$ 0.00
5 Visual Paradigm Community U$ 0.00
Edition
6 Microsoft Windows 7 U$ 85.00
7 McAfee® Total Protection U$ 49.99
Humano
8 Programador U$ 1000.00
9 Disefiador U$ 500.00
TOTAL U$ 2,762.99

Tabla 9: Factibilidad Econdmica de la Alternativa 2

a. Analisis y seleccion de alternativa

Una vez realizado el estudio de factibilidad y propuestas de alternativas que en
este proyecto se contemplan las cuales, son dos como se describe
anteriormente segun la realidad del proyecto, como directores de proyecto,
administradores de la aplicacion y ejecutores de la misma se tomaron en cuenta
varios factores para decidir que alternativa era la mas viable, esto en conjunto

con las partes involucradas.

El proyecto se desarrollard como parte de una monografia para optar al titulo de
Ingeniero en Computacion. Durante el proceso de analisis y disefio, los

estudiantes egresados de ingenieria en computacién se desempefiaran como
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Jefes de Proyecto, Analistas, Disefiadores, Maquetadores y Programadores del
Sistema. En negociacion con Claro se ha acordado asumir el costo del factor

humano de este proyecto, por lo cual la empresa se ahorrara U$1500.

Se selecciond la Alternativa Numero 2, que a pesar de tener un monto mayor
que la Alternativa Namero 1, no se incurre en gastos adicionales para la
empresa tanto en hardware y el software. La empresa ya cuenta con un servidor
en el area de Soporte a Reclamos, y éste posee caracteristicas técnicas que

estan por encima de los requisitos minimos presentados para esta alternativa.

b. Factibilidad Operativa

La informacion recopilada por medio de la entrevista hecha a los usuarios
involucrados con las alternativas de software propuestas nos revel6 que cada
empleado tiene conocimientos avanzados en el manejo de PC’s y de los
sistemas existentes en la empresa, lo que dio pauta a la aceptacion de la
implementacion de un software que reduzca procesos manuales y aumente
eficiencia en la ejecucion de tareas, ademas no serd necesaria una capacitacion

masiva.

El Area de Soporte a Reclamos cuenta con el equipo de hardware y software
gue permite la implementacion de la alternativa de solucién propuesta con
anterioridad, de tal manera que no sera necesaria una inversion excesiva en la
adquisicién de nuevos equipos. La institucién sufrira una transformacion en su
forma de trabajo, pues la nueva herramienta solventard debilidades que se
presentan actualmente, lo que repercutird de forma benéfica en los procesos
juridicos y la atencion al usuario, ganando un aumentando en el desempefio de

la institucion.

El sistema funcionara de manera local como una intranet, al cual se accedera a
través de la siguiente URL (http://IP_SERVIDOR/sgr). Los usuarios podran
visualizar la informacion que ellos soliciten a través del acceso a la aplicacion

mediante una cuenta que se les otorgard, el acceso a la informacién estara
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restringido segun el usuario con el que se registre en el sistema, basandonos en
esto existen diferentes tipos de usuarios, los cuales dependiendo de sus
funciones se les seran asignados los permisos con los cuales accederan a los
modulos del sistema, ademas de generar una serie de reportes previamente

establecidos.

c. Factibilidad Legal

El presente trabajo monogréfico para efectuar la aplicacion web SGR-CLARO
cumple con la ley de derechos de autor, respetando todas las prerrogativas que
dicha ley establece. El proyecto de la aplicacion web para consultar informacion
de los reclamos que el Area de Soporte a Reclamos maneja no debe rendir
cuentas a instituciones legales municipales o nacionales, debido a que la
empresa CLARO genera su propia informacion, por tanto, no se necesita la
aprobacion de entes externos a dicha empresa para el inicio del proyecto, o

producto final que éste pueda generar.

En el caso de las herramientas o softwares utilizados para el desarrollo e
implementacion del proyecto, fueron utilizadas bajo sus versiones open-source
de codigo abierto para el desarrollador, esto para evitar caer en demandas
legales por la utilizacion de software pirata o que no hayan sido adquiridos con
las consideraciones legales necesarias. En conclusiéon, no se corren dificultades
con penalidades legales o retrasos ejecutivos por parte de alguna empresa o

ente fuera de la organizacion.

d. Riesgos del sistema, prevencidon y mitigacion

Como todo sistema de informacion basado en computadora, existen multiples
factores de riesgo en la operacion técnica del sistema en produccion. A
continuacion, se listan los mas relevantes, incluyendo las medidas de prevencion
y acciones de mitigacion en caso de darse los eventos de riesgo que
comprometan la disponibilidad del sistema:
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RIESGO

Ocurrencias de Siniestros

MEDIDA DE
PREVENCION
Ninguna

ACCION DE
MITIGACION
Reestablecer la
funcionalidad de los
equipos dafados a la
mayor brevedad posible.

Que se presenten fallas
en la operacion del
sistema

Realizar pruebas
exhaustivas durante el
proceso de construccion
para asegurar la calidad del
software y cédigo lo mas
posible libre de defectos.

Establecer mecanismos
expeditos para atender las
incidencias de parte de los
usuarios y contar con
personal para realizar
mantenimiento al software
segun sea requerido.

Falla en la conectividad
de Internet

Seleccionar medios y
proveedores de servicio de
Internet confiables.

Recurrir al servicio de
emergencia del ISP.

Falta de energia eléctrica.

Contar con UPS online y
Planta de respaldo de
energia con relevamiento
automatico ante fallas.

Hacer llamada de
emergencia a proveedores
de mantenimiento de UPS y
Planta.

Servidor bajo por falla de
condiciones técnicas y
ambientales.

Contar con certificacion
técnica y climatizacion
adecuada en el centro de
datos.

Hacer llamada de
emergencia a proveedores
de mantenimiento de
climatizacion.

Servidor bajo por ataque
informético.

Asegurar los mecanismos y
medidas de seguridad de
red.

Activar procedimientos de
recuperacion y forense.

Servidor bajo por falla en
sistema operativo.

Mantener al dia las
actualizaciones del SO.

Reiniciar SO, o activar
servidor contingente.

Aplicacion baja por falla
en servidor de
aplicaciones u otras
dependencias.

Mantener monitoreo de
funcionamiento.

Reiniciar aplicaciones, SO
o activar servidor
contingente.

Base de datos fuera de
linea

Mantener sistema de
respaldo y recuperacion de
base de datos.

Reiniciar servicio, reiniciar
servidor, activar proceso de
recuperacion.

Tabla 10: Tabla de Riesgo, Prevencion y Mitigacion.

VII.

Fase de Inicio

a. Organizacion de proyecto.

El personal del proyecto estara formado por el siguiente puesto de trabajo y

personal:
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Analistas de Sistemas: Con perfil de Ingeniero en Computacién, con
conocimientos en el modelado de diagramas. Labor de: Wilmer José Duarte
Lépez, Bismarck Alejandro Mufioz Gaitan.

Analistas-Desarrolladores: Analistas, disefiadores y programadores de
aplicaciones web. Los cuales deben manejar los estandares de calidad para la
creacion y evaluacion de interfaz utilizando las herramientas mas actuales
HTML, CSS, Bootstrap como estilo y jQuery, Ajax y JavaScript para
interacciones dinamicas. Excelente dominio en el analisis y manejadores de
bases de datos como MYSQL y MARIADB, asi como el manejo de herramientas
case Yy lenguajes de programacion basado en PHP. Deben ser capaces de dirigir
con eficiencia y caracter proyectos informéaticos. A cargo de esta labor: Bismarck

Alejandro Mufioz Gaitan y Wilmer José Duarte Lopez

Se cuenta con el conocimiento de analisis y disefio capaz de desarrollar esta
aplicacion web. Técnicamente, se tiene lo requerido para hacer funcionar y poner

en marcha esta propuesta.

b. Descripcion global del producto

Una caracteristica muy importante a la hora de describir esta aplicacion web es
gue sera desarrollada bajo licencias open-source de codigo libre, por lo cual la
empresa no tendra que incurrir en pagos de licencias de software o herramientas
CASE, solamente necesitard de ordenadores con conexion a internet para
navegar y asi realizar los procesos en la aplicacion web, esta aplicacion estara
vinculada a otros sistemas ya existentes en la empresa pero no sera necesario la
modificacion de los mismo, debido que solo se alimentara de la salida de estos
sistemas. La salida de flujo de datos de los sistemas ya existentes es la materia
prima y sirve como datos de entrada para llevar a cabo los procesos que éste

nuevo sistema manejara.
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Otra caracteristica respecto a la usabilidad de la aplicacion radica en que es un
sistema web responsive, lo que indica es que el sistema puede ser usado
independiente del dispositivo, ya sea tablet, smartphone, PC, laptop o cualquier

otro dispositivo disponible en el mercado actual.

La aplicacion estara disefiada alrededor de dos tipos de usuarios: el operador,
cuyo proposito principal es registrar las distintas atenciones segun su categoria
(reclamo de factura, reclamo distribuidor, reclamo de TELCOR, correccién de
financiamientos y finiquitos), éste también podra realizar una busqueda de los
registros ingresados, asi como acceso a utilidades que le ayudaran a
desempeiiar sus funciones; administrador, quien tiene como propdsito principal
la generacion de reportes, la configuracion y actualizacion de los datos del
sistema, no obstante no esta exento de realizar registros de reclamos como el

operador.

Dado que existen operadores que tienen acceso exclusivo a formularios de
registro y de reporte, los permisos se asignaran por forma modular en vez de por
perfil predeterminado permitiendo la flexibilidad en las cuentas de usuario desde

del aplicativo segun las necesidades.

Una de las funciones indispensables que debe proporcionar todo sistema es la
posibilidad de crear reportes, éste se hara de dos formas: la primera y mas
importante en forma de planilla o informe de todos los datos registrados en un
intervalo de tiempo, el cual se podra exportar en un archivos Excel; la segunda
en forma de despliegue de graficos que permiten visualizar la informacién de

forma grafica a partir de datos registrados.

El médulo de Registro de Reclamos de TELCOR, contara con la posibilidad de
adjuntar archivos, ya que estos reclamos son los que mejor documentados

deben estar.

Requerimientos Funcionales y No Funcionales
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A continuaciéon, se presenta el Diagrama de paquetes del sistema, los

requerimientos funcionales seran agrupados en dichos paquetes.

Sistema Gestion de Reclamos SGR-Claro
—‘ Modelos _‘ Vistas
ConexiognD (| > Telcor
i
| Distribuidores
I
I
V ]
Financiamientos
Repositorios _|
—| —| Controladores
Subir archives CRUD
e _> e _> Finiguitos
Reportes Utilidades
Creditos
Configuracion

llustracion 5: Diagrama de Paquetes.

c. Requerimientos Funcionales

USUARIOS:

Nombre Descripcion

RFO01 | Administrar usuarios Despliega la lista de usuarios y permite la
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gestion de los mismos: desactivar cuentas de
usuario y resetear contrasenas.

RF02 | Registro de usuario Agrega nuevos usuarios al sistema y establece
sus permisos en el sistema.

RFO3 | Editar usuario Permite cambiar la informacion de usuario y
sus permisos en el sistema.

RF04 | Autentificacion Permite al usuario ingresar al sistema.

RF0O5 | Cambiar contrasefa Permite al usuario definir su propia contrasefia.

Tabla 11: Tabla de Requerimiento Funcional de Riesgo, Prevencion y Mitigacidon.

TIENDAS:

ID Nombre Descripcion

RF06 | Administrar tiendas Despliega la lista completa de tiendas.

RFO7 | Registro de tienda Agrega una tienda o agencia al sistema.

RF0O8 | Editar tienda Permite cambiar la informacién de la tienda o
agencia.

Tabla 12: Tabla de Requerimiento Funcional de Tiendas.

CAUSAS RECLAMOS:

ID Nombre Descripcion

RFO09 | Administrar causas Despliega la lista completa de causas de
reclamos.

RF10 | Registro de causa Agrega una causa reclamo al sistema vy
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establece su alcance por tipo de producto.

RF09 | Editar causa Permite cambiar la informacion de la causa de

reclamo y su alcance por tipo de producto.

Tabla 13: Tabla de Requerimiento Funcional de Tiendas.

ATENDIDOS TELCOR:

ID Nombre Descripcion

RF10 | Registro Telcor Guarda registro de la atencién de un reclamo
recibo a través de Indec o Telcor. Registra los
datos del cliente, del reclamo, referencias a
otros sistemas (Qflow, Open, BSCS) vy
respuesta del caso. Debe permitir adjuntar
archivos PDF, Word, Excel, PowerPoint, JPG,

Zip (Maximo 10 archivos)

RF11 | Busqueda Telcor Permite buscar uno o0 mas registros de
reclamos recibos a través de Indec o Telcor

utilizando un pardmetro seleccionable.

RF12 | Reporte Telcor Permite desplegar datos completos de los
registros de reclamos recibidos a través de
Indec o Telcor utilizando como parametros la
fecha de registro y el usuario de registro. Debe

permitir exportar la data en un archivo Excel.

Tabla 14: Tabla de Requerimiento Funcional de Atendidos TELCOR.

RECLAMOS DE DISTRIBUIDORES:

Descripcion

RF13 | Registro Distribuidor Guarda registro de la atencion de un reclamo

de distribuidor*. Registra los datos del cliente,
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distribuidor, escenario, tienda que registré el
reclamo, referencias a otros sistemas b (Qflow,

Open, BSCS), y respuesta del caso.

RF14 | Busqueda Distribuidor | Permite buscar uno 0 mas registros de
reclamos de distribuidor utilizando un
parametro seleccionable.

RF15 | Productividad Muestra informacion visual de la cantidad

Distribuidor reclamos de distribuidor registrados por dia y
por usuario utilizando como pardmetros la
fecha de registro.

RF16 | Reporte Distribuidor Permite desplegar datos completos de los

registros de reclamos de distribuidor utilizando
como parametros la fecha de registro y el
usuario de registro. Debe permitir exportar la

data en un archivo Excel.

Tabla 15: Tabla de Requerimiento Funcional de Reclamos de Distribuidores.

FINANCIAMIENTOS:

Nombre

Descripcién

RF17

Registro

Guarda registro reclamos por equipos moéviles
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Financiamiento

financiados a través de planes pospagos.
Registra los datos del cliente, datos del
financiamiento, tipo de solicitud, tienda que
registro el reclamo, referencias a otros sistemas

(Qflow, BSCS), y respuesta del caso.

RF18 | Busqueda

Financiamiento

Permite buscar uno 0 mas registros de
reclamos por equipos moviles financiados a
través de planes pospagos utilizando un

pardmetro seleccionable.

RF19 | Reporte
Financiamiento

Permite desplegar datos completos de los
registros de reclamos de financiamientos
utilizando como parametros la fecha de registro
y el usuario de registro. Debe permitir exportar

la data en un archivo Excel.

Tabla 16: Tabla de Requerimiento Funcional de Financiamientos.

FINIQUITOS:

ID Nombre
RF20 | Registro Finiquito

Descripcion
Guarda registro de los datos de empleados que
dejaron de laborar para empresa.

RF21 | Basqueda Finiquitos

Permite buscar uno o mas registros de
empleados que dejaron de laborar para
empresa.

RF22 | Reporte Finiquitos

Permite desplegar datos completos de los
registros de empleados que dejaron de laborar
para empresa utilizando como parametros la
fecha de registro y el usuario de registro. Debe
permitir exportar la data en un archivo Excel.

Tabla 17: Tabla de Requerimiento Funcional de Finiquititos.

RECLAMOS DE FACTURA:
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ID Nombre
RF23 | Registro Reclamos de
Factura

Descripcion

Guarda registro de la atencion de un reclamo
de facturacion. Registra los datos del cliente,
causal del reclamo, tienda que registré el
reclamo, referencias a otros sistemas (Qflow,

Open, BSCS), y respuesta del caso.

RF24 | Busqueda Reclamos

de Factura

Permite buscar uno o mas registros de
reclamos de factura utilizando un parametro

seleccionable.

RF25 | Productividad

Reclamos de Factura

Muestra informacion visual de la cantidad
reclamos de factura registrados por dia y por
usuario utilizando como parametros la fecha de

registro.

RF26 | Reporte Reclamos de

Factura

Permite desplegar datos completos de los
registros de reclamos de factura utilizando
como parametros la fecha de registro y el
usuario de registro. Debe permitir exportar la

data en un archivo Excel.

Tabla 18: Tabla de Requerimiento Funcional de Reclamo de Factura.

UTILIDADES:

Nombre

Descripcion

RF27 | Tarifas Casa Claro

Permite buscar las ofertas comerciales de
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productos Casa Claro (Linea, Internet,
Television y Claro Video) por tarifa o por plan
comercial para obtener el valor de renta
individual de cada producto en dolares o
cordobas con la tasa de cambio de una fecha

seleccionable.

RF28 | Ofertas Moviles Permite buscar las ofertas comerciales de los
planes pospagos por equipo y plan comercial
para obtener el valor la renta individual de cada
servicio en ddélares o cordobas con la tasa de
cambio de una fecha seleccionable

Tabla 19: Tabla de Requerimiento Funcional de Utilidades.
d. Requerimientos No Funcionales
ID Nombre Descripcién
RFO1  Rendimiento e Garantizar que el disefio de las consultas u
otro proceso no afecte el desempefio de la
base de datos, ni considerablemente el
trafico de la red.
RF02 | Seguridad

Garantizar la confiabilidad, la seguridad y el
desempefio del sistema informético a los
diferentes usuarios. En este sentido la
informacion  almacenada o0  registros
realizados podran ser consultados vy
actualizados permanente y simultaneamente,
sin que se afecte el tiempo de respuesta.

Garantizar la seguridad del sistema con
respecto a la informacion y datos que se
manejan como contrasefias encriptadas.
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Facilidades y controles para permitir el
acceso a la informacion al personal
autorizado a través de Internet, con la
intenciéon de consultar y subir informacion
pertinente para cada una de ellas.

Garantizar a los usuarios recuperacion de
claves a través de correos electronico.

RFO3

Fiabilidad

El sistema debe tener una interfaz de uso
intuitiva y sencilla

La interfaz de usuario debe ajustarse a las
caracteristicas de la web de la empresa.

RFO04

Disponibilidad

La disponibilidad del sistema debe ser
continua con un nivel de servicio para los
usuarios de 7 dias por 24 horas,
garantizando un esquema adecuado.

RFO5

Mantenibilidad

El sistema debe disponer de una
documentacion facilmente actualizable que
permita realizar operaciones de
mantenimiento con el menor esfuerzo
posible.

La interfaz debe estar complementada con
un buen sistema de ayuda (la administracion
puede recaer en personal con poca
experiencia en el uso de aplicaciones
informaticas)

RFO06

Portabilidad

La aplicacion web ser4d multiplataforma
ejecutado en cualquier sistema operativo y
navegador con acceso a internet.

Tabla 20: Tabla de Requerimiento No Funcionales.

42



e. Tabla de Permisos de Accesos de Usuarios a Procesos

En la siguiente tabla se muestran los roles de usuarios a los cuales tiene acceso

a los procesos de la aplicacién, también se define qué accién de CRUD puede

realizar el usuario en cada vista:

Vista/Usuario Administrador Operador  Operador  Operador
1 2 3
Atendidos CRU R R CR
TELCOR
Distribuidores CRU CR CR CR
Financiamientos CRU CRU N/A N/A
Finiquitos CRU N/A CR N/A
Reclamos CRU CR CR CR
Factura
Utilidades CRU R R R
Créditos CRU N/A N/A N/A
Configuracion CRUD N/A N/A N/A

Tabla 21: Tabla de Permiso de Acceso de Usuarios a Procesos.

f. Disefio Metodologico

La metodologia RUP (por sus siglas en inglés de Rational Unified Process) sera
utilizada para el desarrollo del sistema, auxiliandose de la herramienta UML para

el analisis y disefio del sistema.
Andlisis de requerimientos

El levantamiento y analisis de los requerimientos tanto funcionales como no
funcionales. Los requerimientos funcionales son expresados en la forma de
Casos de Uso que guiaran la realizacion de una arquitectura ejecutable de la

aplicacion.
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Disefio

Para ejecutar el anadlisis de esta aplicacion web se ha optado por seguir las
recomendaciones definidas por UML .Aunque UML define una gran cantidad de
diagramas para representar los distintos aspectos del desarrollo de la aplicacion,

este caso de estudio se (Schullmer, 2001) centrara en tres tipos de diagramas: el

diagrama de casos de usos, el diagrama de clases y diagrama de actividades.
Codificacion

Para el desarrollo y codificacién de esta aplicacién web se hara uso del patrén
MVC (Modelo-Vista-Controlador), un estilo de arquitectura de software que
separa los datos de una aplicacién, la interfaz de usuario, y la légica de control

en tres componentes distintos (Modelo Vista Controlador, 2012), se codificara

usando de Framework de PHP Laravel 5.2.
Pruebas

En esta etapa se integrara cada modulo de la aplicacion, se hara una verificacion
de los componentes de los sistemas para garantizar que cumplan con las

especificaciones planteadas en las etapas de analisis y disefio.
Mantenimiento

Luego de la implantacion del sistema se hara el proceso de mejora y

optimizacién del software, asi como también correccion de los defectos.
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VIll. Fase de Elaboracion

La metodologia orientada objeto nos permite descomponer algo muy complejo
en componentes pequefios para construir sistemas complejos y robustos los
cuales han evolucionado para ayudar a los desarrolladores a explotar el poder
del lenguaje de programacion basado en objetos y orientado a objetos que se
relacionan e interaccionan para llevar a cabo un fin. Esto lo veremos reflejado en

el desarrollo de la aplicacion web.

Para lograr desarrollar la aplicacion web se iniciara utilizando los casos de uso
gue nos permite plasmar como los usuarios interactuaran con el sistema y
durante cada interaccion se lleva a cabo un proceso, el cual lo venimos

transformando en los requerimiento y funcionalidades de la aplicacion web.

Identificamos los actores acordes a las funcionalidades y las tareas que llevara a

cabo dentro de la aplicacion web.

Una vez obtenido las tareas o procesos que estan plasmados en los casos de
uso es necesario definir el flujo de trabajo por medio del diagrama de actividades
ademas que nos permite relacionar procesos y escenarios que puedan surgir
dentro del estudio o compresion de estos procesos. Es decir, el diagrama de

actividad nos describe que realizara dicho proceso.

Con los casos de uso y actividades hemos transformado las necesidades del
usuario o actor en objeto, para poder reflejar distintos escenarios del uso de la

apelacion y eventos que ocurren entre el usuario e interfaz.

Por ultimo esta metodologia por medio del diagrama de clase permite abstraer
todo lo analizado por medio de los diagramas antes mencionado, la abstraccion

se da definido sus propiedades y métodos.
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a. Modelado de casos de uso por paquetes funcionales.

Modulo Configuracion

Administrar Tiendas

Administrar Distribuidores

Administrar Tablero de Usuarios

Administrador

ID REQ

Caso de uso

S

Subir Tasa de Cambio

<<|nclude>>

AR Adjuntar Archivos

Subir Creditos

Administrar Usuarios Sistema

llustracion 6: Médulo de Configuracion.

RFO1
Administrar Usuarios

Descripcion Esta seccion es para la administracion de usuarios del
sistema
Actores Administrador

Precondicion

Debe al menos tener un usuario Administrador registrado.

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracién -> Usuarios
— Se listan los todos los usuario en paginacion

— Se da clic sobre la operacion a realizar
(desactivar/activar cuenta, resetear contrasefia) en la
misma fila de usuario a modificar.

—Muestra mensaje de confirmacién

—Muestra mensaje de operacion realizada

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Administrar Usuarios

Tabla 22: Tabla de Administracion de Usuarios.

46



ID REQ
Caso de uso

RFO02
Registro de usuario

Descripcion Agrega nuevos usuarios al sistema y establece sus
permisos en el sistema.
Actores Administrador

Precondicion

Debe al menos tener un usuario Administrador registrado.

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracion -> Usuarios
— Se da clic sobre el botén Crear Usuario Nuevo
— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

— Se selecciona los permisos del usuario.

« Clic en boton Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Administrar Usuarios

ID REQ
Caso de uso

Tabla 23: Tabla de Registro de Usuario.

RFO3
Editar usuario

Descripcién Permite cambiar la informacion de usuario y sus permisos
en el sistema.
Actores Administrador

Precondicion

Debe al menos tener un usuario registrado.

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracién -> Usuarios

— Se listan los todos los usuario en paginacion

— Se da clic sobre la operaciéon Editar en la misma fila
del usuario a editar.

— Muestra formulario con los valores actuales del
usuario.

«— Actualizar valores del formulario y dar clic en guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Administrar Usuarios

Tabla 24: Tabla de Edicion de Usuario.
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ID REQ

Caso de uso

RF04
Autentificacion

Descripcion

Permite al usuario ingresar al sistema.

Actores

Administrador, Operador

Precondicion

Debe al menos tener un usuario registrado.

Flujo Normal

— Se abre ventana de autentificacién de sistema.
— Se ingresa el usuario y contrasefa
«— Se da clic en Acceder

Post-condiciones

Se redirige a la pagina de inicio de la aplicacion.

Tabla 25: Tabla de Autenticacion.

ID REQ RFO05

Caso de uso

Cambiar contrasefia

Descripcion

Permite al usuario definir su propia contrasenia.

Actores

Administrador, Operador

Precondicion

Debe al menos tener un usuario registrado.

Flujo Normal

— Se da clic sobre la cuenta del usuario

— Se da clic en la opcion Cambiar contrasefia

— Se ingresa la contrasefia actual y después la nueva
contrasena

—

Post-condiciones

Se redirige a la pagina de inicio de la aplicacion.

ID REQ

Caso de uso

Tabla 26: Tabla de Cambio de Contraseiia.

RF06
Administrar Tiendas

Descripcion

Despliega la lista completa de tiendas.

Actores

Administrador

Precondiciéon

Puede haber o no tiendas registradas en la base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracion -> Tiendas
< Se listan los todos las tiendas en paginacion

Post-condiciones

Todos las tiendas se visualizan

Tabla 27: Tabla de Administracion de Tiendas.



ID REQ
Caso de uso

RFO7 ‘
Registro de tienda

Descripcion

Agrega una tienda o agencia al sistema.

Actores

Administrador

Precondicion

Puede haber o no tiendas registradas en la base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracion -> Tiendas
— Se da clic sobre el boton Crear Tienda Nueva
— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

« Clic en botdén Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Administrar Tiendas

Tabla 28: Tabla de Registro de Tiendas.

ID REQ RFO8

Caso de uso

Editar tienda

Descripcion Permite cambiar la informacion de usuario y sus permisos
en el sistema.
Actores Administrador

Precondiciéon

Debe al menos tener una tienda registrada.

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracién -> Tiendas

— Se listan los todos las tiendas en paginacion

— Se da clic sobre la operacion Editar en la misma fila
del tienda a editar.

— Muestra formulario con los valores actuales de la
tienda.

«— Actualizar valores del formulario y dar clic en guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Administrar Tiendas

Tabla 29: Tabla de Edicion de Tienda.
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ID REQ

Caso de uso

RF09
Administrar Causas

Descripcion

Despliega la lista completa de Causas Reclamos.

Actores

Administrador

Precondicion

Puede haber o no causas reclamos en la base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracion -> Causas
Reclamos
< Se listan los todos las tiendas en paginacion

Post-condiciones

Todos las tiendas se visualizan

Tabla 30: Tabla de Administracion de Causas.

ID REQ RF10

Caso de uso

Registro de causa

Descripcion

Agrega causas reclamos al sistema.

Actores

Administrador

Precondicion

Puede haber o no causas reclamos registradas en la
base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracién -> Causas
Reclamos

— Se da clic sobre el boton Registrar una nueva causa.
— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

« Clic en botdén Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Administrar Causas Reclamos

Tabla 31: Tabla de Registro de Causa.

50



ID REQ
Caso de uso

RF11
Registro de causa

Descripcion

Agrega causas reclamos al sistema.

Actores

Administrador

Precondicion

Puede haber o no causas reclamos registradas en la
base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Configuracion -> Causas
Reclamos

— Se da clic sobre el boton Registrar una nueva causa.
— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

« Clic en botén Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Administrar Causas Reclamos

Tabla 32: Tabla de Registro de Causas.

Modulo Telkor

Operador

Administrador

Programador

llustracion 7: Médulo TELCOR.




ID REQ
Caso de uso

RF10
Registro Telcor

Descripcion

Guarda registro de la atencién de un reclamo recibo a
través de Indec o Telcor. Registra los datos del cliente,
del reclamo, referencias a otros sistemas (Qflow, Open,
BSCS) y respuesta del caso. Debe permitir adjuntar
archivos PDF, Word, Excel, PowerPoint, JPG, Zip
(Maximo 10 archivos)

Actores

Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener causas reclamos registradas en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Atendidos Telcor -> Registro de
Casos

— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

— Adjuntar archivos (opcional).

« Clic en botdén Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Registro Telcor

ID REQ

Caso de uso

Tabla 33: Tabla de Registro TELCOR.

RF11
Busqueda Telcor

Descripcion Permite buscar uno o mas registros de reclamos recibos
a través de Indec o Telcor utilizando un parametro
seleccionable.

Actores Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de reclamos de Telcor en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Atendidos Telcor -> Busqueda
de Casos

— Se selecciona el parametro de la basqueda

— Se ingresa el valor de la busqueda.

— Clic en el botén Buscar.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el boton Ver para visualizar el detalle
completo del reclamo Telcor.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Busqueda de Casos

Tabla 34: Tabla de Busqueda TELCOR.
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ID REQ RF12 ‘
Caso de uso Reporte Telcor

Descripcion Permite desplegar datos completos de los registros de
reclamos recibidos a través de Indec o Telcor utilizando
como parametros la fecha de registro y el usuario de
registro. Debe permitir exportar la data en un archivo

Excel.

Actores Operador, Administrador

Precondicién Debe tener registros de reclamos de Telcor en la base de
datos

Flujo Normal — Se da clic en el menu Atendidos Telcor -> Reportes

— Se selecciona un rango de fecha y usuario(s).

— Clic en el boton Generar Reporte.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el boton Excel para exportar los resultados
en un archivo Excel.

Post-condiciones Regresa al pantalla de Reporte Telcor

Tabla 35: Tabla de Reporte TELCOR.

Meodulo Rectamos Distribuidor

Obtener Lista de Distribuidores

2 Obtener Lista de Lineas de
<<|n§kﬁe>> Negocios
o <<Include>>. -~~~
% =
¢ -

Registar Reclamo Distribuidor - -<<Inchude>> ™ Obtener Lista de Escenarios
<<lnclude>> - - <A
Buscar Registro de Reclamo Distribuidor Obtener Lista de Tiendas

Administrador

<<InClodez>
Reporte de Productividad Descargar Archivo en Excel
a
Editar Reclamo Distribuidor
Eliminar Registro de Reclamo
Programador Distribuidor

llustracion 8: Mddulo Reclamo Distribuidor.
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ID REQ

Caso de uso

RF13 ‘
Registro Distribuidor

Descripcion

Guarda registro de la atencién de un reclamo de
distribuidor. Registra los datos del cliente, distribuidor,
escenario, tienda que registré el reclamo, referencias a
otros sistemas (Qflow, Open, BSCS), y respuesta del
caso.

Actores

Operador, Administrador

Precondiciéon

Debe tener escenario, distribuidores y tiendas o agencias
registradas en la base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Distribuidores -> Registro de
Casos

— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

« Clic en boton Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Registro Distribuidor

Tabla 36: Tabla de Registro Distribuidor.

[DA{=0) RF14

Caso de uso

Busqueda Distribuidor

Descripcion Permite buscar uno o mas registros de reclamos de
distribuidor utilizando un parametro seleccionable.
Actores Operador, Administrador

Precondiciéon

Debe tener registros de reclamos de Distribuidor en la
base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Distribuidores -> Registro de
Casos

— Se selecciona el parametro de la basqueda

— Se ingresa el valor de la busqueda.

— Clic en el boton Buscar.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el boton Ver para visualizar el detalle
completo del reclamo Distribuidor.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Busqueda de Casos

Tabla 37: Tabla de Busqueda de Distribuidor.
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ID REQ RF15
Caso de uso Productividad Distribuidor

Descripcion Muestra informacion visual de la cantidad reclamos de
distribuidor registrados por dia y por usuario utilizando
como parametros la fecha de registro.

Actores Operador, Administrador

Precondicién Debe tener registros de reclamos de Distribuidor en la
base de datos

Flujo Normal — Se da clic en el menu Distribuidores -> Productividad

— Se selecciona un rango de fecha y usuario(s).
— Clic en el boton Generar Reporte.

< Muestra de forma grafica los resultados de la
busqueda.

Post-condiciones Regresa al pantalla de Busqueda de Casos

Tabla 38: Tabla de Productividad de Distribuidor.

ID REQ RF16

Caso de uso Reporte Distribuidor

Descripcion Permite desplegar datos completos de los registros de
reclamos de distribuidor utilizando como parametros la
fecha de registro y el usuario de registro. Debe permitir
exportar la data en un archivo Excel.

Actores Operador, Administrador

Precondicién Debe tener registros de reclamos de Distribuidor en la
base de datos

Flujo Normal — Se da clic en el menu Distribuidores -> Reportes

— Se selecciona un rango de fecha y usuario(s).

— Clic en el boton Generar Reporte.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el boton Excel para exportar los resultados
en un archivo Excel.

Post-condiciones Regresa al pantalla de Reporte Distribuidor

Tabla 39: Tabla de Reporte de Distribuidor
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Operador

Administrador

Registar Financiamiento == -<:T&M>->- = Obt tista de Tiand

<<Include>>
Reporte de Financiamiento @~ ) ------------2 > Obt Lista de Lis o

Modulo Financiamientos

<<Inciodes>
Descargar Archivo en Excel

Editar Financiamiento

Programador

Eliminar Registro de Reclamo Telcor

llustracion 9: Médulo Financiamiento.

[DA{=0) RF17

Caso de uso

Registro Financiamiento

Descripcién

Guarda registro reclamos por equipos moviles
financiados a través de planes pospagos. Registra los
datos del cliente, datos del financiamiento, tipo de
solicitud, tienda que registro el reclamo, referencias a
otros sistemas (Qflow, BSCS), y respuesta del caso.

Actores

Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener tiendas o agencias registradas en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Financiamiento -> Registro de
Casos

— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

« Clic en botdén Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Registro Financiamiento

Tabla 40: Tabla de Registro de Financiamiento.
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ID REQ

Caso de uso

RF18 ‘
Blusqueda Financiamiento

Descripcion

Guarda registro reclamos por equipos moviles
financiados a través de planes pospagos. Registra los
datos del cliente, datos del financiamiento, tipo de
solicitud, tienda que registro el reclamo, referencias a
otros sistemas (Qflow, BSCS), y respuesta del caso.

Actores

Operador, Administrador

Precondiciéon

Debe tener registros de Financiamientos en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Financiamientos -> Registro de
Casos

— Se selecciona el parametro de la basqueda

— Se ingresa el valor de la busqueda.

— Clic en el boton Buscar.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el boton Ver para visualizar el detalle
completo del Financiamiento.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Busqueda de Casos

ID REQ
Caso de uso

Tabla 41: Tabla de Busqueda de Financiamiento.

RF19 ‘

Reporte Financiamiento

Descripcion Permite desplegar datos completos de los registros de
reclamos de financiamientos utilizando como parametros
la fecha de registro y el usuario de registro. Debe permitir
exportar la data en un archivo Excel.

Actores Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de Financiamientos en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Financiamientos -> Reportes
— Se selecciona un rango de fecha y usuario(s).

— Clic en el botén Generar Reporte.

< Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el botén Excel para exportar los resultados
en un archivo Excel.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Reporte Financiamiento

Tabla 42: Tabla de Reporte de Financiamiento.
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Modulo Finiquitos

Operador

Administrador

Buscar Registro de Finiquito
<<Include>>
Reporte de Finiquitos ) ------------2 Obtener Lista de Usuarios

Registar Finiquito @ = )} -----------3 Obtener Lista de Tiendas
<<Include>>

Descargar Archivo en Excel

Editar Reclamo de Factura

\

Programador Eliminar Registro de Reclamo Telcor

ID REQ
Caso de uso

llustracion 10: Maédulo Finiquitos.

RF20
Registro Finiquito

Descripcion Guarda registro de los datos de empleados que dejaron
de laborar para empresa.
Actores Operador, Administrador

Precondicion

Ninguna

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Financiamiento -> Registro de
Casos

— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

« Clic en botdén Guardar

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Registro Financiamiento

Tabla 43: Tabla de Registro de Finiquitos.
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ID REQ

Caso de uso

RF21
Busqueda Finiquito

Descripcion Permite buscar uno o mas registros de empleados que
dejaron de laborar para empresa.
Actores Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de Finiquitos en la base de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Finiquitos -> Registro de Casos
— Se selecciona el parametro de la bausqueda

— Se ingresa el valor de la busqueda.

— Clic en el botén Buscar.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el boton Ver para visualizar el detalle
completo del Finiquito.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Busqueda de Casos

ID REQ

Caso de uso

Tabla 44: Tabla de Busqueda de Finiquitos.

RF22
Reporte Finiquito

Descripcion

Permite desplegar datos completos de los registros de
empleados que dejaron de laborar para empresa
utilizando como pardmetros la fecha de registro y el
usuario de registro. Debe permitir exportar la data en un
archivo Excel.

Actores

Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de Financiamientos en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Finiquitos -> Reportes

— Se selecciona un rango de fecha y usuario(s).

— Clic en el botén Generar Reporte.

< Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el botén Excel para exportar los resultados
en un archivo Excel.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Reporte Finiquito

Tabla 45: Tabla de Reporte de Finiquitos.
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Modulo Reclamos Factura

Obtener Lista de Lineas de
Negocios

<<Include>>. -~~~

SEESHichide> = Obtener Lista de Causas Genericas
<<Imhna§>">“ S
Obtener Lista de Tiendas
<<|nclude>>
""""""" Obtener Lista de Usuarios

Reporte de Productividad Descargar Archivo en Excel

Administrador

Programador

llustracion 11: Médulo Reclamos Factura.

[DA{=0) RF23

Caso de uso Registro Distribuidor

Descripcion Guarda registro de la atencion de un reclamo de
distribuidor. Registra los datos del cliente, distribuidor,
escenario, tienda que registré el reclamo, referencias a
otros sistemas (Qflow, Open, BSCS), y respuesta del

caso.

Actores Operador, Administrador

Precondicion Debe tener escenario, distribuidores y tiendas o agencias
registradas en la base de datos

Flujo Normal — Se da clic en el menu Distribuidores -> Registro de
Casos

— Muestra formulario vacio

— Llenar los datos del formulario.

« Clic en botén Guardar
Post-condiciones Regresa al pantalla de Registro Distribuidor

Tabla 46: Tabla de Registro de Distribuidor.
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ID REQ

Caso de uso

RF24
Blusqueda Reclamo de Factura

Descripcion Permite buscar uno o mas registros de reclamos de
facturacién utilizando un pardmetro seleccionable.
Actores Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de reclamos de Factura en la base
de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Reclamos de Factura ->
Registro de Casos

— Se selecciona el parametro de la busqueda

— Se ingresa el valor de la busqueda.

— Clic en el boton Buscar.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el botén Ver para visualizar el detalle
completo del reclamo de Factura.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Busqueda de Casos

[DA{=0) RF25

Caso de uso

Tabla 47: Tabla de Busqueda de Reclamo de Factura.

Productividad Reclamo de Factura

Descripcion Muestra informacion visual de la cantidad reclamos de
facturacion registrados por dia y por usuario utilizando
como parametros la fecha de registro.

Actores Operador, Administrador

Precondicidon

Debe tener registros de reclamos de Factura en la base
de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Reclamos de Factura ->
Productividad

— Se selecciona un rango de fecha y usuario(s).
— Clic en el boton Generar Reporte.

«— Muestra de forma grafica los resultados de la
busqueda.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Busqueda de Casos

Tabla 48: Tabla de Productividad de Reclamo de Factura.
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ID REQ

Caso de uso

RF26 ‘
Reporte Reclamo de Factura

Descripcion Permite desplegar datos completos de los registros de
reclamos de distribuidor utilizando como parametros la
fecha de registro y el usuario de registro. Debe permitir
exportar la data en un archivo Excel.

Actores Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de reclamos de Factura en la base
de datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Reclamo de Factura -> Reportes
— Se selecciona un rango de fecha y usuario(s).

— Clic en el botén Generar Reporte.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el botén Excel para exportar los resultados
en un archivo Excel.

Post-condiciones

Regresa al pantalla de Reporte Distribuidor

Tabla 49: Tabla de Reporte de Reclamo de Factura.

Operador

Moduio Utilidades

Buscar Tarifa Casa Claro por Renta

Buscar Tarifa Casa Claro por Planes

T SIRmET> "2 Cajcular Renta en Cordobas

_ =" <<Include>>

Administrador

ID REQ

Buscar Oferta Movil por Equipo

e
Buscar Usuario en el Tablero

llustracion 12: Modulo Utilidades.

RF27
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Caso de uso

Tarifas Casa Claro

Descripcion

Permite buscar las ofertas comerciales de productos
Casa Claro (Linea, Internet, Television y Claro Video) por
tarifa o por plan comercial para obtener el valor de renta
individual de cada producto en dolares o cérdobas con la
tasa de cambio de una fecha seleccionable.

Actores

Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de combos casa claro en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Reclamo de Utilidades ->
Combos Casa Claro

— Consultar combo por tarifa seleccionando el tipo de
combo e ingresando el valor de la tarifa (sin IVA) o
consultar el combo planes comerciales seleccionando el
tipo de combo y el plan por producto.

— Clic en el botén Consultar.

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el botén con la tarifa de la combinacion
«— Regresa el valor individual de cada producto en
dolares

— Clic sobre la fecha para cambiar la tasa de cambio
«— Regresa el valor individual de cada producto en
cordobas

Post-condiciones

Ninguna

ID REQ

Caso de uso

Tabla 50: Tabla de Tarifas Casa Claro.

RF28 ‘
Reporte Reclamo de Factura

Descripcion Permite buscar las ofertas comerciales de los planes
pospagos por equipo y plan comercial para obtener el
valor la cuota del equipo seleccionado y la renta
individual de cada servicio que conforman el plan en
dolares o coérdobas con la tasa de cambio de una fecha
seleccionable

Actores Operador, Administrador

Precondicion

Debe tener registros de equipos moviles en la base de
datos

Flujo Normal

— Se da clic en el menu Utilidades -> Equipos pospagos
— Se selecciona el equipo financiado

— Se selecciona el plan comercial

«— Regresa los resultados de la busqueda

— Clic sobre el botén con la tarifa total mensual
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< Regresa el valor de la cuota y de cada servicio
individual del plan en doélares

— Clic sobre la fecha para cambiar la tasa de cambio
«— Regresa el valor de la cuota y de cada servicio
individual del plan en cérdobas

Post-condiciones Ninguna

Tabla 51: Tabla de Reporte de Reclamo de Factura.

b. Arquitectura de Software

Cliente

El cliente accede al sistema a través del explorador web. En esta capa, el
componente principal es el explorador web el cual despliega paginas HTML
encargadas de la interfaz de usuario. Estas paginas contienen componentes de
estilo como lo son las hojas de estilo CSS lo cual permite que las paginas tengan
un disefio determinado y el componente JavaScript que ejecuta operaciones del

lado del cliente.
Servidor Web

En esta capa, el componente principal es el servidor Apache, Apache es un
servidor web HTTP de cddigo abierto, para plataformas Unix (BSD, GNU/Linux,
etcétera.), Microsoft Windows, Macintosh y otras, que implementa el protocolo
HTTP/1.1. En ese componente se encuentran las politicas de acceso y
concurrencia de cliente al uso del sistema. EI componente MVC es el patron de
disefio de software utilizado, luego se gestiona el acceso a la base de datos
mediante el componente ORM (mapeo Objeto-Relacional) Eloquent.
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Servidor de base de datos

En esta ultima capa, el componente principal es el motor de base de datos, que
contiene el servicio principal para la gestion de datos. Los componentes
asociados son las tablas donde se encuentran almacenados los datos. Todo este
manejo lo realiza Mysqgl propio del motor utilizado. La llustracién 13 muestra la
representacion de la arquitectura del sistema mediante un diagrama de

componentes.

llustracién 13: Arquitectura del Sistema SGR.
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IX. Fase De Construccion

a. Modelo de Datos

Se trabajo la construccion de la base de datos sobre el modelo de datos
relacional entidad relacion (ER), resultando al aplicar la metodologia de analisis
de sistemas las tablas con sus atributos y debidas relaciones, esto para

mantener la integridad de los datos:

e Atendidos TELCOR: Este moédulo fue disefiado con el propdésito de
registrar los casos de reclamos atendidos que los clientes realizan a
través de TELCOR o INDEC, estos reclamos pueden ser recibidos a
través de correo electronico directo de INDEC o través de la Gerencia
Juridica para los casos de TELCOR.

e Distribuidores: Registra todos los reclamos de ventas realizadas por los
distribuidores de venta de calle, en busca de malos procesos de venta, asi
como identificar fraudes, para su posterior penalizacion.

e Financiamientos: Sirve para registrar la modificacion de los
financiamientos de equipos moviles adquiridos a través de planes
pospagos.

e Finiquitos: Este médulo fue disefiado para registrar la verificacion y
modificacion de tarifas preferenciales de colaborador a los empleados que
dejaron de laborar para Claro.

e Reclamos Factura: Guarda las atenciones por reclamos de cobro
excedente en la factura de los cliente, el ejecutivo procesa el reclamo con
el objetivo de buscar la causa y determinar si aplica o no a ajuste (crédito

en la factura).

66



Utilidades: Agrupa un conjunto de funciones que ayudan a los ejecutivos
de reclamos en sus labores diarias: lista de ejecutivos de venta y
posventa de las tiendas, asi como su numero de contacto, tarificador de
casa claro y tarificador de planes pospagos.

Configuracion: Este modulo sirve para agregar o modificar las listas de
valores claves para el mantenimiento del sistema, incluye la gestién de

usuarios, tiendas, distribuidores vy tarifas.
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llustracion 14: Diagrama de Clases de Sistema SGR.
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b. Interfaces de Usuario (Ul)

Todos los mdédulos en los que se ha dividido el proyecto trabajaran de acuerdo a
los siguientes estandares para brindar consistencia en todas las paginas. El
disefio en general es responsive, dicho de otra manera, se adapta a diferentes
resoluciones con respecto a los diferentes dispositivos donde se acceda a la
aplicacién utilizando Bootstrap, el rango soportado va desde 320px a =21200px,
existe compatibilidad con varios navegadores gracias a las hojas de estilo que
contiene el Framework, esto es una gran ventaja ya que disminuye en gran

medida la incompatibilidad con los navegadores actuales.

Se utilizo el uso de patrones en el disefio de las distintas ventanas del sistema,
las mismas operaciones tendran las mismas ventanas con valores distintos de

acuerdo a las necesidades de cada médulo.

¥ Mobile portrait (320x480)

Reclamos - Registro de
Casos L

@ Home > Reclamos de Factura - Registro

Datos del Caso

No. Caso (Q-Flow)

noraca Afmarn de raco CoElae
& grese niimero de caso Q-Flo

Fecha de Recibido

i

No. Contrato (OPEN) (2 ]

E ngrese nimero de contrato

llustracion 15: Interfaz Sistema SGR desde el Movil.
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Pantalla Inicio de Sesién:

En esta pantalla se muestra el formulario donde el operador debera ingresar sus
datos, es decir, el nombre de usuario y la contrasefia previamente otorgados por
el administrador del sistema, de no ser asi debe dirigirse al administrador del

sistema para registro.

Sistema de Gestiol
cle Reclamos

llustracion 16: Pantalla de Inicio de Sesidn Sistema SGR.

Pantalla Principal de inicio (DASHBOARD)

Posterior al inicio de sesién, se mostrard la pantalla de inicio, en la cual
encontraremos a mano izquierda el panel de navegacion que estd compuesto
por los médulos del sistema que el usuario tiene acceso y en la parte derecha el
panel principal en el que podemos ver varias pestafias desplegables que

permiten visualizar los Gltimos casos registrados de todos los usuarios.
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llustracion 17: Pantalla Principal (DASHBOARD) Sistema SGR.

Pantalla de Registro

La pantalla de registro estd compuesta por los formularios de entradas que
permiten guardar la informacién en el sistema. Para que sea lo mas intuitivo
posible el ingreso correcto de los datos los formularios, cada entrada contiene
una marca de agua que indica que informacion debe ingresar, ademas algunos

elementos contienen informacion adicional dandole clic en el icono de ayuda (?).

Atendidos TELCOR - Registro de Casos "
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Perbus e B o —
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.
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a 4
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llustracion 18: Pantalla de Registro Sistema SGR.
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Pantalla de Busqueda

En esta se permite consultar la informacion individual de los registros de casos
en el sistema. En la pantalla principal podemos ver dos compones la barra de
busqueda y la barra de resultados. La primera contiene una lista desplegable con
el criterio de la busqueda y la entrada del valor buscado. En la segunda se
muestra el resultado obtenido de la busqueda que permite visualizar de forma
parcial los datos de los registros que coinciden con nuestra busqueda. Para ver
la informacion completa hay que dar clic sobre el icono de lupa en la fila que se
desea visualizar y mostrara una ventana flotante con los datos completos del

registro.

Atendidos TELCOR - Busqueda de Casos ®

1

DCamn Mo Becd, | Bepat . Cano 19 Flow M Ractams |OPEN] o, Cornrats |OPEN) Mominre el Clierne Focts e Mwrcide

llustracion 19: Pantalla de Busqueda Sistema SGR.
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llustracion 20: Pantalla de Resultados de Busqueda Sistema SGR.

Pantalla de Reportes

Se utiliza para obtener la informacion completa de los registros de un moédulo del
sistema. En la pantalla principal podemos ver dos compones la barra de
basqueda y la barra de resultados. La primera contiene dos entradas para
seleccionar el rango de fecha y una lista desplegable para seleccionar el usuario
0 usuarios que registraron. La barra de resultados muestra la informacion
consultada, desde aqui se puede visualizar los datos en forma de una tabla y en
ésta se pueden ordenar los elementos de forma ascendente o descendente
dandole clic en la columna deseada. En la parte superior derecha de la tabla
existe un botdn (Excel) que permite exportar los datos en una hoja de célculo

(.xIsx) para su posterior tratamiento en aplicaciones como Microsoft Excel.

Reclamos de Factura - Reportes -

TherdaAgenncie Lirw the Mg Tawte et B Lammy Pamgs Werria Crivhis Peageeste Loghe il Uarte e

llustracion 21: Pantalla de Reportes Sistema SGR.
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llustracion 22: Reporte Exportado a formato EXCEL (.xIsx) Sistema SGR.

Pantalla de Productividad

Se utiliza para obtener datos de forma visual acerca de los registros ingresados

por usuario a través del tiempo. Esto se utiliza en los médulos donde méas de un

usuario registra de forma activa. En la pantalla principal podemos ver dos

compones la barra de basqueda, la barra de resultados y los registros por dia. La

primera contiene dos entradas para seleccionar el rango de fecha, la segunda

muestra una grafico pastel donde se muestra la distribucion de los registros por

usuario de manera porcentual y en la tercera muestra un gréafico de linea (curva

suave) la cantidad de registros por dia y por usuario.

Reclamos de Factura - Productividad

)

,/"\‘ /

[\

N

llustracion 23: Pantalla de Productividad Sistema SGR.
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Pantalla de Administracién

Se utiliza en la configuracion para navegar y editar los elementos de las lista
desplegables de los formularios de registros. La esquina superior de la tabla se
encuentra una entrada de bldsqueda que permite buscar el elemento que
deseamos editar de forma mas rapida. Se le da clic sobre icono de lapiz y nos
lleva al formulario de edicién para actualizar los datos.

ADMINISTRAR CAUSAS "

- N Conurs  Com™  imtwret ™ e Wilds

oo oE0DOoE0
4
<
.
4
4

llustracion 24: Pantalla de Administracion Sistema SGR.

Pantalla de Tarifas

Esta pantalla es dedicada a los requerimientos del modulo el cual no entra en
ninguna de las categorias anteriores. En las primeras dos pestafias permite
realizar una busqueda de la tarifa segun distintos criterios y dandole clic sobre la
renta muestra el célculo detallado en coérdoba y doélares por cada producto de
Casa Claro.

Herramientas - Combos Casa Claro B

OAPA  PuniBe WA Pl DIV PueTy Wbt

llustracion 25: Pantalla de Busqueda de Tarifas Sistema SGR.
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llustracion 26: Pantalla de Detalles de Tarifas Sistema SGR.

Wests

Basts & Vider

76



X. Conclusiones

Durante la realizacion de este proyecto monografico hemos podido ser testigos
del rapido avance de las tecnologias web que cada vez esta cobrando terreno y
se estd convirtiendo en una herramienta poderosa para cualquier tipo de

empresa, para su desarrollo y competitividad.

Por medio de los diagramas de caso de uso se ha representado la informacién
recopilada, estos es el punto de referencia como requerimientos los cuales se

ajustan a las necesidades de la empresa.

Con este proyecto se ofrece una propuesta concreta para resolver las
debilidades con los que cuentan los sistemas que la empresa usa en la
actualidad, con la finalidad de impulsar el desarrollo de pequefios sistemas que
complementen estas debilidades y de esta manera optimizar las gestiones,

aumentar la productividad y reducir el tiempo de respuesta hacia el cliente.

Basandonos en los requerimientos y objetivos planteados al inicio del desarrollo
de este proyecto podemos decir ya en la etapa final que se ha podido cumplir
satisfactoriamente todos y cada uno de los objetivos proyectados.
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Xl. Recomendaciones

Como recomendaciones para el buen desempefio y funcionamiento del sistema
planteamos los siguientes puntos a tomar en cuenta para que dicho sistema se
mantenga actualizado, que cumpla las expectativas que se esperan de él y para

lo cual fue creado:

v' El administrador del sistema debe encargarse de la seguridad, resguardo
y respaldo de la informacion ingresada. Por lo cual recomienda incorporar
la instalacion de un servicio que permite realizar un respaldo automatico

de la base de datos, preferiblemente una vez al dia.

v' Se recomienda encarecidamente que cada cierto tiempo se realice una
actualizacion del Framework, ya que éste se encuentra en constante
evolucion y se aprovechan mejor las nuevas herramientas que este
Framework pone a disposicion para los desarrolladores. Beneficiando asi

Su mantenimiento posterior.

v' Otro de las recomendaciones que se proponen es mantener actualizado
los navegadores en las distintas Pc que haran uso del sistema para
ajustarse a las futuras funcionalidades que se puedan implementar en el

sistema.
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XIll.  Anexos

a. Glosario de Términos

Este Glosario recoge todos y cada uno de los términos manejados a lo largo de
las etapas del desarrollo del proyecto Web Sistema de Gestion de reclamos de la
empresa Claro-Nicaragua A continuacion, se presentan los principales términos

utilizados.

Reclamo de Distribuidor: Reclamo por una venta realizada por un vendedor de
calle que pertenece a un distribuidor autorizado de Claro, es decir la venta no fue

realizada dentro de las instalaciones de las tiendas o agencias de Claro.

Framework: Es el esquema (un esqueleto, un patrén) para el desarrollo y/o la

implementacion de la aplicacion.

Servidor: Es el equipo fisico en el cual se encuentra alojado el sistema.
Apache: Servicio HTTP que ejecuta los protocolos HTTP, es de cédigo abierto.
Usuarios: persona o actor que interactia en la aplicacion.

Roles: Niveles de acceso para los usuarios registrados.

Modulo: Es la division en partes mas pequefias del sistema, estas realizan una

funcionalidad especifica.
Indec: Instituto Nicaragtiense de defensa de consumidor

Open: es un sistema que permite facturar servicios de telecomunicaciones con

precision, eficiencia y alto desempefio desarrollado por Open Smartflex.

Gevenue Web Client: es un sistema de administracién de telecomunicaciones
inalambricas (GSM, WCDMA, HSxPA LTE).
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ODA Online Digital Administration: es una solucion de software como servicio
(SaaS), para realizar, supervisar y controlar los procesos administrativos
desarrollada por el grupo Saiko S.A.

OnBase: es un software de manejo de contenido empresarial para capturar,
manejar, almacenar y presentar contenido y documentos relacionados a

procesos organizacionales desarrollado por Document Solutions Partners, Inc.

Q-flow: es un sistema informético para gestionar el flujo de clientes, tareas,
publicidad e informacién en centros de servicio al cliente desarrollado por Q-

nomy.
Telcor: Instituto Nicaragiense de Telecomunicaciones y Correos

CAC: Los abreviaturas de Centro de Atencién al Cliente, los cuales son el canal

principal que la empresa pone a disposicion para el contacto con sus clientes.

Arquitectura de Software: arquitectura de software se refiere a la estructuracion
del sistema que, idealmente, se crea en etapas tempranas del desarrollo. Esta
estructuracion representa un disefio de alto nivel del sistema que tiene dos
propésitos primarios: satisfacer los atributos de calidad (desempefio, seguridad,

modificabilidad), y servir como guia en el desarrollo.

ORM: ElI mapeado objeto-relacional (ma&s conocido por su nombre en
inglés, Object-Relational mapping, o por sus siglas ORM) es una técnica de
programacion para convertir datos entre un lenguaje de programacion orientado

a objetos y una base de datos relacional como motor de persistencia.
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b. Diccionario de Datos

A continuacién, se presenta el diccionario de datos de las tablas mas

importantes manejadas en el sistema, con una breve descripcion de la tabla,

nombre, tipo de datos y descripcion de cada columna, en la descripcién de la

columna se hace referencia a una breve delineacion de la funcionalidad de cada

valor.

Nombre de tabla users

Campo Tipo Descripcion
id int(10) Identificador Gnico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.

username varchar(255) Nombre de la cuenta de usuario
en el sistema.

first_name varchar(255) Primer y segundo nombre del
usuario registrado.

last_name varchar(255) Primer y segundo apellidos del
usuario registrado.

emalil varchar(255) Email del usuario registrado.
password varchar(60) Contrasefia establecida por el
usuario registrado en el sistema,
usa encriptacion MD5.
organizational_area varchar(255) A que coordinacion pertenece el

usuario.

is_activated tinyint(1) Sirve para habilitar/deshabilitar las
cuentas de los usuario.

hash_reset varchar(255) Permite el cambio de contrasefa
en el sistema, para que el reset de
contrasefia solo se realice desde
la aplicacion.

remember_token varchar(100) Indica si el usuario desea

mantener la sesion abierta o no.
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Nombre de tabla

Campo

Tipo

Tabla 52: Tabla de Diccionario de Datos Usuario.

atendidos_telcor

Descripcion

id

int(10)

AUTO_INCREMENT

Identificador Unico auto
incrementable.

fecha_recibido

date

Es la fecha que el reclamo,
demanda o resolucién es enviada
a coordinacion de soporte a
reclamos.

categoria

varchar(255)

Sirve para agrupar los tipos de
reclamos, hay 4 posibles valores:
Demanda, resolucion, inspeccion y
consulta.

clasificacion

varchar(255)

Sirve para subdividir los grupos.

no_expedientes

varchar(255)

Cadigo identificador que Telcor
asigna a las demandas y
resoluciones de los reclamos que
vienen por esta via.

no_reclamos

varchar(255)

Es el cddigo en sistema Open sirve
para registrar un reclamo de
factura.

no_contratos

varchar(255)

Es el identificador en Open de los
contratos de los clientes.

no_tickets

varchar(255)

Es el mismo que numero de
reclamo solo que en BSCS.

no_telefonicos

varchar(255)

NuUmero de teléfono del cliente.

no_casos_(qflow

varchar(255)

Es el identificador del reclamo en
el sistema Q-flow.

cedula_cliente

varchar(255)

Guarda la cedula del cliente que
realiza el reclamo.

nombre_cliente

varchar(255)

Guarda el nombre del cliente.

nombre_reclamante

varchar(255)

Solo se usa si otra persona
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interpone el reclamo en nombre del
cliente del servicio.

tipo_respuesta

varchar(255)

Es si el reclamo es a favor o en
contra del cliente, hay 3 posibles
respuestas: Accede, No accede,
Mixta.

detalles_caso

text

Describe lo que reclama el cliente
y la respuesta que le da
coordinacién a su reclamo.

valor_reclamo

decimal(8,2)

Monto en cordobas del reclamo
gue el cliente realiza.

valor_credito

decimal (8,2)

Monto en cérdobas del crédito que
se le aplica al reclamo del cliente.

valor_denegado

decimal(8,2)

Es la resta o diferencia del valor
reclamado menos el valor
acreditado.

otras_acciones

varchar(255)

Son procesos que se hicieron en
consecuencia de la resolucion del
reclamo, puede ser cambio de
equipo, cancelacion del contrato, o
conciliacion.

fecha_atencion

date

Guarda la fecha de atencion que
se realiz6 el reclamo.

periodo

int(10)

Representa el afio y el mes del
registro en el formato(YYYYMM).

id_linea_negocio

int(10)

Llave foranea de la tabla linea de
negocio.

id_causa_generica

int(10)

Llave foranea de la tabla causa
genérica.

username

varchar(255)

Llave foranea de la tabla Users.

Tabla 53: Tabla de Diccionario de Datos Atendidos TELCOR.
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Nombre de tabla

causas_genericas

Campo Tipo Descripcion
id int(L0)AUTO_INCRE | Identificador Gnico auto
MENT incrementable.
nombre varchar(255) Guarda el nombre de la causa
genérica del reclamo.
descripcion varchar(255) Guarda una descripcién detallada
del alcance de la causa genérica
del reclamo.
es_visible tinyinit(1) Sirve para mostrar/ocultar las
causas genéricas en la listas de
seleccion.

Tabla 54: Tabla de Diccionario de Datos Causas Genéricas.

Nombre de tabla causas_reclamos

Campo Tipo Descripcion
id int(10) Identificador Unico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.
nombre Varchar(255) Guarda el nombre de la causa del
reclamo.
tipo Varchar(255) Clasifica la causa del reclamo,
pueden ser 3 valores: Reclamo,
solicitud, mala tipificacion.
aplica_casa_claro tinyint(1) Sirve para determinar si el
reclamo aplica a las lineas de
negocio de casa claro.
aplica_claro_tv tinyint(1) Sirve para determinar si el
reclamo aplica a las lineas de
negocio de casa claro TV.
aplica_internet tinyint(1) Sirve para determinar si el
reclamo aplica a las lineas de
negocio de internet fijo.
aplica fijo tinyint(1) Sirve para determinar si el




reclamo aplica a las lineas de
negocio de telefonia fija.

aplica_mouvil tinyint(1) Sirve para determinar si el
reclamo aplica a las lineas de
negocio de telefonia movil e
internet mavil.
es_visible tinyint(1) Sirve para mostrar/ocultar las

causas de reclamo en la listas de
seleccion.

Tabla 55: Tabla de Diccionario de Datos Causas Reclamos.

Nombre de tabla combos_casa claro

Campo Tipo Descripcion
id int(10) Identificador Unico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.
id_linea Varchar(16) Identificador del plan comercial
de telefonia fija en el sistema
Open.
plan_linea Varchar(255) Nombre del plan comercial de
telefonia en el sistema Open.
id_internet int(11) Identificador del plan comercial
de telefonia internet en el sistema
Open.
plan_internet Varchar(255) Nombre del plan comercial de
internet en el sistema Open.
id_claro_tv int(11) Identificador del plan comercial
de claro TV en el sistema Open.
plan_claro_tv Varchar(255) Nombre del plan comercial de
claro TV en el sistema Open.
velocidad Varchar(16) La velocidad de descarga
contratada en el servicio de
internet.
tipo_combo Varchar(32) Sirve para establecer el tipo de
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combinacion (doble/triple).
renta_linea Decimal(8,2) Valor en ddlares que se cobra por
el servicio de linea fija.
renta_internet Decimal(8,2) Valor en dolares que se cobra por
el servicio de internet.
renta_claro_tv Decimal(8,2) Valor en ddlares que se cobra por
el servicio de claro TV.
claro_video Decimal(8,2) Valor en dolares que se cobra por
el servicio de Claro Video.
renta_mensual Decimal(8,2) Suma de todos los productos sin
incluir Claro Video.
renta_mensual_cvi Decimal(8,2) Suma de todos los productos
deo incluyendo Claro Video.

Tabla 56: Tabla de Diccionario de Datos Combos Casa Claro.

Nombre de tabla Distribuidores

Campo Tipo Descripcion
id int(10) Identificador Unico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.
nombre varchar(255) Nombre del distribuidor de
servicio autorizado por claro.
observaciones varchar(255) Sirve para agregar anotaciones
adicionales sobre los datos del
distribuidor.
es_visilble varchar(255) Sirve para mostrar/ocultar los

distribuidores en la listas de
seleccion.

Tabla 57: Tabla de Diccionario de Datos Distribuidores.
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Nombre de tabla escenarios_distribuidores

Campo Tipo Descripcion

id int(10) Identificador Gnico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.

nombre varchar(255) Nombre del escenario del
reclamo por venta de distribuidor.

descripcion text Guarda una descripcion detallada
del alcance del escenario y
penalizacion del reclamo.

es_penalizable tinyint(1) Si el escenario admite la
penalizacion.
es_visilble tinyinit(1) Sirve para mostrar/ocultar los
escenarios en la listas de
seleccion.

Tabla 58: Tabla de Diccionario de Datos Escenarios Distribuidores.

Nombre de tabla financiamientos

Campo Tipo Descripcion

id int(10) Identificador Unico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.

no_caso_gflow varchar(255) Es el identificador del reclamo en
el sistema Q-flow.

fecha_recibido date Es la fecha que el reclamo fue
enviado a través de Q-flow a
coordinacion de soporte a

reclamos.
no_telefonicos Varchar(255) Numero de teléfono del cliente.
no_factura_oda Varchar(255) Es el identificador de factura del

equipo en el sistema ODA.

cedula_cliente Varchar(255) Guarda la cedula del cliente
duefio del servicio en reclamo.

nombre_cliente Varchar(255) Guarda el nombre del cliente
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duerfio del servicio en reclamo.

nombre_ejecutivo

Varchar(255)

Nombre del ejecutivo de servicio
al cliente que solicita modificacion
al financiamiento del equipo del
cliente.

tipo_solicitud

Varchar(255)

Clasifica el tipo de modificacion
gue se le va a realizar al cliente.

causa

Varchar(255)

Causa que origina la solicitud.

valor_cuota

Decimal(8,2)

Valor en délares de la cuota
mensual por el equipo financiado.

Nno_cuotas

Int(10)

Numero de cuotas restantes por
facturar.

detalles_caso

text

Descripcion de la solicitud de
modificacion del financiamiento.

estado

Varchar(255)

Guarda el estado del proceso de
modificacion del financiamiento.

fecha_atencion

date

Guarda la fecha de atencion que
se realiz6 la modificacion del
financiamiento.

periodo

Int(10)

Representa el afio y el mes del
registro en el formato (YYYYMM).

id_tienda

Int(10)

Llave fordnea de la tienda que
solicito la modificacion del
financiamiento.

username

Varchar()255

Llave foranea de la tabla Users.

Tabla 59: Tabla de Diccionario de Datos Financiamiento.
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Nombre de tabla finiquitos

Campo

Tipo

Descripcion

id

Int(10)

AUTO_INCREMENT

Identificador Unico auto
incrementable.

no_empleado varchar(255) Numero de carnet de empleado.
cedula_empleado varchar(255) Cedula del empleado.
nombre_empleado Varchar(255) Nombre completo del empleado.
gerencia Varchar(255) Nombre a la gerencia a la que
pertenecia el empleado.
fecha_recibido date Fecha en que el finiquito fue
recibido en la coordinacion de
soporte a reclamo.
fecha_fin_contrato date Ultimo dia laborable del
empleado.
detalles_caso text Descripcidn de los cambios de
planes realizados si el empleado
tenia servicios con claro.
fecha_atencion date Guarda la fecha de atencién que
se realiz6 el finiquito.
periodo Int(10) Representa el afio y el mes del
registro en el formato(YYYYMM).
username Varchar(255) Llave foranea de la tabla Users.

Tabla 60: Tabla de Diccionario de Datos Finiquitos.
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Nombre de tabla lineas_negocio

Campo Tipo Descripcion
id Int(10) Identificador Gnico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.
nombre varchar(255) Nombre de la linea de negocio.
categoria varchar(255) Sirve para agrupar las lineas de
negocio.
descripcion text Descripcién detalla del alcance
de la linea de negocio.
es_visible tinyint(1) Sirve para mostrar/ocultar las
lineas de negocio en la listas de
seleccion.

Tabla 61: Tabla de Diccionario de Datos Lineas Negocios.

Nombre de tabla reclamos_factura

Campo Tipo Descripcion
id Int(10) Identificador Unico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.

no_caso_gflow varchar(255) Es el identificador del reclamo en
el sistema Q-flow.

fecha_recibido date Es la fecha que el reclamo es
enviado a coordinacion de
soporte a reclamos.

no_contratos varchar(255) Es el identificador en Open de los

contratos de los clientes.

no_telefonicos varchar(255) Numero de teléfono del cliente.

cedula_cliente varchar(255) Guarda la cedula del cliente
duefio del servicio en reclamo.

nombre_cliente varchar(255) Guarda el nombre del cliente
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duerfio del servicio en reclamo.

rango_monto varchar(255) Rango del monto en cérdobas
gue el cliente reclama que se le
acredite.
respuesta varchar(255) Si el reclamo fue a favor o no del
cliente.
detalles_caso text Describe lo que reclama el cliente
y la respuesta que le da
coordinacion a su reclamo.
fecha_atencion date Guarda la fecha de atencion que
se realizo el reclamo de factura.
periodo int(10) Representa el afio y el mes del
registro en el formato (YYYYMM).
id_tienda Int(10) Llave foranea ala tabla tienda.
id_linea_negocio int(10) Llave foranea a la tabla linea de
negocio.
id_causa_reclamo int(10) Llave foranea a la tabla
causa_reclamo.
username varchar(255) Llave foranea de la tabla Users.

Tabla 62: Tabla de Diccionario de Datos Reclamos Facturas.

Nombre de tabla Roles

Campo Tipo Descripcion
id int(10) Identificador Unico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.
name varchar(255) Nombre corto del rol.
display_name varchar(255) Nombre extendido del rol.
description varchar(255) Describe el alcance de los

permisos del rol.

Tabla 63: Tabla de Diccionario de Datos Roles.
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Nombre de tabla Tiendas

Campo Tipo Descripcion
id int(10) Identificador Unico auto
AUTO_INCREMENT | incrementable.
nombre varchar(255) Nombre de la tienda.
nombre_homologa varchar(255) Sirve para agrupar las agencias
do bajo el nombre de una misma
tienda.
tipo varchar(255) Sirve para diferenciar si es tienda
0 agencia.
zona varchar(255) Sirve para agrupar tiendas.
es_visible tinyint(1) Sirve para mostrar/ocultar las

tiendas en la listas de seleccion.

Tabla 64: Tabla de Diccionario de Datos Tiendas.

Nombre de tabla tipos_cambio

Campo Tipo Descripcion
fecha date Dia del afio.
cordobas_dolar decima(8,4) Taza de cambio en cérdobas que

corresponde al dia del afio del
registro.

Tabla 65: Tabla de Diccionario de Datos Tipos Cambios.
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c. Manual de Usuario

El presente documento guia al usuario y a la vez que le brinda soporte en el uso
de la aplicacion web para el registro de los reclamos que se llevan a diario, asi
como, su posterior consulta y solucién del caso, permitiendo al usuario acceder y
utilizar de manera amigable la aplicacion, brindando ayuda en las operaciones

realizadas y especificando los procesos que lo conforman.

El propésito de SGR es proveer informacion utl, oportuna y de forma
transparente a los usuarios de ésta; a los administradores y miembros
registrados, con el fin de satisfacer sus necesidades de forma auténoma, flexible

y actualizada.

A continuacion, mostramos una guia de pantallas para facilitar el uso del SGR,
cabe mencionar que las capturas fueron realizadas bajo el perfil de
Administrador, el cual posee privilegios para ver todos los médulos que forman
parte del SGR.

INGRESO A LA APLICACION

Para hacer uso del sistema de gestién de reclamos (SGR) es necesario que el
usuario esté autorizado para hacer uso del mismo, si por el contrario no posee
los permisos necesarios pidaselo al administrador del sistema. La siguiente

imagen muestra este proceso:

' { #ig istema de Gestic
Sistema de Ges Sistema de Gestior
ce Reclamo
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llustracion 27: Inicio de Sesion.

Al ingresar el nombre del usuario, contrasefa, presionamos sobre “Entrar” y nos

mostrara la pantalla principal de la aplicacion.

Si se intenta acceder a la aplicacién con unas credenciales no validas, el sistema
le mostrara el siguiente mensaje, para evitar inconvenientes pongase en
contacto con el administrador de la aplicacién en caso de no hacerlo no podra

ingresar al sistema.

Dependiendo el nivel de acceso que usted tenga se le mostrara las opciones de
la cual dispone, en este caso se hara uso de una cuenta de Administrador que
posee todo los privilegios. A continuacién se muestra este escenario.

PANTALLA INICIO (DASHBOARD)

Dashboard - ey

Ditriboidores  (itimos svglatios

Reclamas de Factun - UNUnws regstins

| |

10 G W, Cane |Q T M, Covltnith JOREM) o Tebefdedon 00y Waadern dol Charde Lagei antte [SUTE TR TITEE

llustracion 28: Pantalla principal del Sistema de Gestion de Reclamos.

Una vez ingresado los datos se muestra la pantalla principal donde se dispone

de las siguientes opciones:

En la barra superior en la esquina izquierda se muestra el acronimo del sistema
al hacer clic aqui nos lleva directamente al Dashboard. En la misma barra en la
esquina superior derecha se muestra el nombre del usuario, al dar clic aqui se
despliega un menu que permite cambiar la contrasefia del usuario y cerrar la

sesion del sistema.



O bismarckmg

Dashboard

@ Home > Dashboard

lg Distribuidores i Cambiar Contrasefia l
Bienvenido, Bismarck Aleji

llustracion 29: Elementos y opciones de la barra superior.

Bismarck Alejandro Mufioz Gaitan
Coordinacién de Reclamos

Al darle a la opcién cambiar contrasefia nos lleva a una ventana donde nos
permite realizar esta operacion. La contrasefia debe tener un minimo de 6
caracteres, puede incluir mayudsculas, mindsculas, espacios y caracteres

especiales.

Sistema de Gestion
de Reclamos

Actualizar contrasefia

Contrasefia actual B
Contrasefia nueva ]
Repita la contrasefia nueva ]

llustracion 30: Formulario de cambio de contraseiia.

En la barra lateral izquierda se encuentra el menu de navegacion el cual muestra
los médulos que puede seleccionar, basta con hacer clic en una de las opciones

y le aparecera un submenu donde podra elegir qué operacion desea realizar.
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¥, Atendidos TELCOR

& Registro de Casos

0 Financiamientos

llustracién 31: Menu de navegacion.

En la parte derecha se muestra las pantalla principal aqui se un listado de los
ultimos 10 casos registrados por todos los usuarios por cada tipo de reclamo,

para desplegar haga clic en el icono “+” o en el icono menos “-” para
ocultarlos. A darle clic sobre el icono de lupa muestra el detalle completo de ese

registro.

Blenvenido, Blsmarck Alejandro Mulloz Gaitdn

TuiF acruat e 127000

Distribukdores - Ultimos registros .
Reclamos de Factura - LIimos registros =

IbCaso  No. Case (Q Flow) Mo, Contrato jOPEN) No. Teletdaico (BSCS) Homibre del Cliento Logie Usuarks Fecha de Menciie
0 Q008672 OSA0A2572 VICTORMA JUDITH GARCH FIGUERDA walmo 180T 04
m a0 amEES yriod LINA DOROTMY CARLOS VB TEHELL Lamarcumg 0365704

llustracién 32: Panel Principal del Dashboard: Ultimos registros.
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Caso No. 5620

No. Caso (Q-Flow)
Fecha de Recibide  2018-08-28
No. Contrato (OPEN) -
No. Telefonico (BSCS) 50582082522
Cédula del Cliente  04696715000004
Nombre del Cliente  VICTORIA JUDITH GARCIA FIGUEROA
Tienda/Agencia METROCENTRO
Linea de Negocio  Mdvil Pospago
Causa del Reclamo  Devolucién de depdsito por cancelacion (Cheque)
Rango Monto Credito  C5 1501 - 2500
Respuesta  Accede
Usuario de Registro  Angélica Maria Vallgjo Solano
Fecha de Registro  2018-07-04 03:07:44 pm
Detalles del Caso  Qflow: 43038672, se compensd facturas; FAC0118797522018 CS
45,91, FAC0120368802018 CS$ 720.73 y FAC0121949202018 CS
535.01 en N asignado 50582082522 con el deposito: CS 1,401.65
correlativo 343014730 2l 17/10/2017, a la Sra. VICTORIA JUDITH
GARCIA FIGUERQA no se le tiene pendiente el deposito porel -

Cerrar

llustracion 33: Vista en detalle del registro.

MODULO RECLAMO TELCOR:

Sirve para gestionar los casos de reclamos que son interpuestos a traves de
TELCOR o INDEC. A continuacién se muestran las opciones:

Busqueda de Caso

Esta opcion permite realizar una busqueda de un determinado reclamo
registrado. En este se muestra una barra de busqueda y la barra de resultados.
La primera muestra una lista desplegable con las opciones de criterio la
busqueda y una entrada donde se escribe el valor buscado. En la segunda se
muestra los resultados de la busqueda en la cual se muestra solo algunos de los
campos del registro, para visualizar forma completa se debe hacer clic sobre el

icono de lupa.

99



Atendidos TELCOR - Busqueda de Casos 0 Bl Eamii

Basqueda de Casos Atendidas

M. Mzt haetiin | MO, Expetbmtte - B oo ms
n .

B -) No. Rectame {OPEN) Nu. Comtrate |[OPEN) Nurdie ded Cllente Fecha de Alenclin

Mo Recama (€

Mxprese fs datos o in Sdsquesa
Mo Contrang (OPEN

llustracion 34: Barra de Busqueda de Reclamo TELCOR.

D Came Mo Rewel, ! Capadd Mo Cann (Q Paw) Mo Bt blaenn (OPEN) Mo Conbratn (OPEN) Pattrhirw thed Chenin Fot b the Mo bin
n " 1902014 2400088 THAMOAL DEL SOLONRO KNG PRADO #1008
|
| " 0302014 2% MLz 100029 NOMALD ALDERTO LIMINA MONALLY 100!
" 10020018 uniim ML 10 NOMALD ALBERTO LA MORALEN Wi 0041
m " 150 2018 L1100 PRANAOTA 410007, M 1A0TY 1430934 NOAMLD ALIERTO URIA MORALL WIANT 04

llustracion 35: Barra de resultados de Reclamo TELCOR.

Una vez seleccionado el caso de su conveniencia se le mostrara los datos

completos del registro y un boton por cada archivo adjunto al caso.

Caso No. 771

Fechade Recibido  2018-07-02 No. Resol. / Exped.  030-2018
Categoria Demanda No.Reclamo (OPEN) 34414574, 34415027,
Ciasificacion  Demanda Telcor 34415073
Céduladel Cliente 0013205630055 No, Contrato (OPEN) 1838025
Nombre del Cliente  RONALD ALBERTO URBINA MORALES No. Tickler (BSCS) -
Nomb. Reclamante RONALD ALBERTO URBINA MORALES No. Telefonico (BSCS) -
No.Caso (Q-Flow) < 2
Linea de Negocio  Intemet ADSL Monto del Redlame  CS$1070.21
Causa Genérica  Cancelacidn de contrato Crédito Aplicade €5 1070.21
Tipo Respuesta  Halugar Fecha de Registro  2015-07-04 10:07:41 am
Otras Acciones  Cancelacion de confrato Usuario de Registro  Dayrz Patricia Orozce Salazar

Detallesdel Caso  SEAPLICA AZUSTE A LAS FACTURAS MESES DE ABRILY MAYD/ 2018, CUENTE INTERPUSO DEMANDA ATRAVES DE =
TELCOR BAJC EXP 030-2018 SOLICITANDO CANCELACION DE CONTRATC DE SERVICIO CASA CLARO TRIPLE,
CONTRATQ VENCEDO EN DiC/2017, PERO EL CLIENTE APLICO A PROMOCICN REACTIVA TU SERVICIO CLARO DEL
CUAL SELE DESCCNTO EL 70% DE SU DEUDA EN LOS MESES DE OCT A DIC/2017, PARA QUE CONTINUARA CON EL
SERVICIO LO CUAL ACEPTO SEGUN SUS CASCS Q FLOW REGISTRADOS EN SiSTEMA. SERVICIO FUE RECONECTADC v

Archivos Adjuntos

Cemar

llustracion 36: Vista en detalle del registro de Reclamo TELCOR.
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Registro de Caso

Esta opcion le permite registrar un reclamo en el sistema, se muestra un
formulario donde se debe ingresar la informacién en cada uno de los campos,
cada campo muestra un texto como marca de agua que indica que debe
ingresar, ademas algunos campos tienen informacién adicional que se muestra
al hacer clic sobre el icono de ayuda (?). Una vez se ingresan los datos dar clic
en el botén “Guardar Caso”. Si los campos cumplen con las validaciones del
sistema se prosigue a guardar sino se muestra en rojo con el mensaje de error

por cada campo.

Atendidos TELCOR - Registro de Casos o
1* '
W, ResoluciGn | Mo, Expedients (1)
No. Rectams {OPEN] ©  nocontraes (OPEN) (v)
I L
Mo, Tickier (RSCS) ©  wo Teietinico [BSCE [+]

llustracion 37: Formulario de Registro de Reclamo TELCOR.

Este médulo permite de manera opcional adjuntar archivos. Como maximo de 10
archivos de Word, Excel, Power Point, PDF. Cualquier otro archivo en formato

distinto debe ser subido como archivo ZIP.
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llustracion 38: Adjuntar archivos en Reclamo TELCOR.

Reporte de Caso

Esta opcion permite realizar una basqueda completa de los casos registrados en
un periodo determinado de tiempo. Consta de dos elementos la barra de
basqueda y la barra de resultado. En la barra de busqueda ingresa el periodo
con un selector de fecha el periodo de inicio y fin que se requiere extraer, se
selecciona el usuario o los usuarios que registraron y se hace clic en el boton

“Generar Reporte”.

Atendidos TELCOR - Reportes o

Lot Droene

N Rrwsto re W Cxpedirnts

llustracion 39: Reporte de Reclamo TELCOR.
En la barra de resultados se muestra una tabla con los registros obtenidos de la
busqueda, esta tabla puede ordenarse de forma ascendente o descendente
haciendo clic sobre una columna determinada. Para exportar los registros de
busqueda a una hoja de céalculo presione el boton Excel que se encuentra en la

esquina superior derecha.
MODULO DISTRIBUIDOR:

Sirve para gestionar los casos de reclamos por ventas realizadas por ejecutivos

de venta de calle que pertenecen a distribuidores autorizados de Claro. Existen
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varios escenarios en entre ellos el fraude, los cuales conllevan un sancién o

penalizacion a dicho distribuidor.
Busqueda de Caso

Esta opcidon permite realizar una busqueda de un determinado reclamo
registrado. En este se muestra una barra de busqueda y la barra de resultados.
La primera muestra una lista desplegable con las opciones de criterio la
busqueda y una entrada donde se escribe el valor buscado. En la segunda se
muestra los resultados de la busqueda en la cual se muestra solo algunos de los
campos del registro, para visualizar forma completa se debe hacer clic sobre el

icono de lupa.

Distribuidores - Busqueda de Casos P
Hisqueda de Casas Atendidos
Resultados
10 Casn No, Caso 1Q Flow| No. Contrato (OPEN) No. Telelimico (RSCS) Nowmber del Clents Lopn Usuane Fecha de Atencion
B 8L356 1203333 BAYARDO ENRQUE HERRERA GAITAN ACOM 20180704

llustracion 40: Busqueda de casos de Reclamo Distribuidor.

Una vez seleccionado el caso de su conveniencia se le mostrara los datos

completos del registro.
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Caso No, 5102

No. Caso (Q-Flow)
Fecha de Recibido
No. Contrato (OPEN)
No. Telefdnico (BSCS)
Cédula del Cllonte 0010508650017V
Nombre del Cliente  BAY
TiendaiAgencia

Lines de Negodio
Distribuldor

Cscenario  Trasiado no Mendido por NHPT y &0 verils nievs o2 13l

Admite Penalidad
Equipo Aseclado
Cridito Aplicato

Fecha de Registro

Usyario de Registro
Detalles del Caso

llustracion 41: Vista en detalle del Registro de Reclamo Distribuidor.

Registro de Caso

Esta opcion le permite registrar un reclamo en el sistema, se muestra un
formulario donde se debe ingresar la informacion en cada uno de los campos,
cada campo muestra un texto como marca de agua que indica que debe
ingresar, ademas algunos campos tienen informacién adicional que se muestra
al hacer clic sobre el icono de ayuda (?). Una vez se ingresan los datos dar clic
en el boton “Guardar Caso”. Si los campos cumplen con las validaciones del
sistema se prosigue a guardar sino se muestra en rojo con el mensaje de error

por cada campo.
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Distribuidores - Registro de Casos P

Datos del Caso

MNa. Cano |Q Flow) Techa dr Axcibiida
» ™
Mo, Centrato (OFEN) © i Trieltalo (85¢5) ()
u .
Cistaiia el Clente Nombee del Clierse
m a
Thendaagencis Linea de Megecio
cxinm ena cgexn
DaUrBusor Cacanario

Astmiiie Pematidad

Luslgo Asaclads L+ ]

llustracion 42: Formulario de Registro de Reclamo Distribuidor.

Productividad

Esta opcidon permite visualizar los registros por usuario a través de gréaficos, un
rango de fecha dado. Se selecciona un rango de fecha se le da clic en “Generar
Reporte”, el cual muestra dos graficos, a la izquierda el pastel que muestra el
porcentaje registro por usuario y el de la derecha un gréfico de linea (en cuerva
suave) que permite ver la cantidad de registro por dia por usuario.

Distribuidares « Productividad & ne

LTSS

llustracion 43: Productividad de Reclamo Distribuidor.
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Reporte de Caso

Esta opcion permite realizar una busqueda completa de los casos registrados en
un periodo determinado de tiempo. Consta de dos elementos la barra de
basqueda y la barra de resultado. En la barra de busqueda ingresa el periodo
con un selector de fecha el periodo de inicio y fin que se requiere extraer, se
selecciona el usuario o los usuarios que registraron y se hace clic en el boton

“Generar Reporte”.

Distribuidores - Reportes .

, ,
N et I )

Roniittados D towt

Drmara Adinite sl ae Fiihgss Arvodlade Crddnn Aphoain Login el Uniarie Pearrbarn ek Unniaely

(ST

llustracion 44: Reporte de Reclamo Distribuidor.

En la barra de resultados se muestra una tabla con los registros obtenidos de la
basqueda, esta tabla puede ordenarse de forma ascendente o descendente
haciendo clic sobre una columna determinada. Para exportar los registros de
busqueda a una hoja de calculo presione el botdn Excel que se encuentra en la

esquina superior derecha.

MODULO FINANCIAMIENTOS:
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Sirve registrar cambios realizados a los financiamientos de equipos méviles, en
los servicios de Movil Pospago. Incluye las operaciones de carga, bajas y
traslados de los de un nimero a otro.

Busqueda de Caso

Esta opcion permite realizar una busqueda de un determinado reclamo
registrado. En este se muestra una barra de blsqueda y la barra de resultados.
La primera muestra una lista desplegable con las opciones de criterio la
busqueda y una entrada donde se escribe el valor buscado. En la segunda se
muestra los resultados de la busqueda en la cual se muestra solo algunos de los

campos del registro, para visualizar forma completa se debe hacer clic sobre el

icono de lupa.
Financiamientos - Busqueda de Casos a e
Basqueda de Casos Atendidos
1D Caner No. Cano [Q Flow| Wo. Telafanico (B5CS) Nambire del Clerte Cxtade Login Usiario Fecha de Menciin
B = QEHEE L0SEE5TT FABIA DEL CARMEN BAET GONZALEZ ==

llustracion 45: Busqueda de casos de Financiamiento.

Una vez seleccionado el caso de su conveniencia se le mostrara los datos

completos del registro.
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No. Caso (Q-Flow)
Fecha de Recibido
Mo. Telefénico (BSCS)
MNo. Factura (ODA)
Cédula del Cliente
Nombre del Cliente
Tienda/Agencia
Nombre del Ejecutivo
Tipo de Solicitud
Causa

Valor de la Couta
Niimero de coutas
Estado

Fecha de Registro
Usuario de Registro
Detalles del Caso

llustracion 46:

Caso No. 227

2018-06-13

50588577620

A-61524598

0011410900009

FABIA DEL CARMEN BAEZ GONZALEZ

LAS AMERICAS

JOSSELIN JOBAIRA SANCHEZ REYES

Cargar

Autorizaciones especiales

Uss 1.54

18

PENDIENTE

2018-06-27 03:06:34 pm

Yesenia Patricia Ramos Chavarria

[yramos 2018-08-27 03:06:54]: solicitamos de su apoyo en
correcion del financiemiento, cliente: Fabia Baez con numero de
contrato: 88577620, queria cancelar contrato se le ofrecio
migracion a internet movil de 10GB con tarifa premiun de
$20.70 WA incluido @ manera de retencion. en su momentono -

Vista en detalle del registro de Financiamiento.

Registro de Caso

Esta opcion le permite registrar un reclamo en el sistema, se muestra un
formulario donde se debe ingresar la informacion en cada uno de los campos,
cada campo muestra un texto como marca de agua que indica que debe
ingresar, ademas algunos campos tienen informacion adicional que se muestra
al hacer clic sobre el icono de ayuda (?). Una vez se ingresan los datos dar clic
en el boton “Guardar Caso”. Si los campos cumplen con las validaciones del
sistema se prosigue a guardar sino se muestra en rojo con el mensaje de error

por cada campo.
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Financiamientos - Registro de Casos

Datas del Caso

No. Caso (Q Flow)

Fecha de Recibido
+ -
Mo, Teledtnico (BSCS) ©  we ractura (004} [+
. ]
Cédula def Cliente Nombre del Cliente
v ] a
Tienda/agencia Nombee del Ejecutivo
Selecoinne una opec e &
Tipu de Solicktad Canrsa
Jebecrinne una opcds Selettioem una spcein
| N ro de coutay
SeiCCIOM UNG DPCKn ™
Anular

S3a avopaca
Cargar

Trasdo

llustracion 47: Formulario de Registro de Financiamiento.

Los registros de Financiamientos contienen un campo mas el cual no se

selecciona que es Estado, el cual se selecciona automaticamente en

PENDIENTE udnicamente cuando el Tipo de Solicitud es igual Cargar. Los

registros de financiamientos en estado abierto se visualizan desde el Dashboard.

Atendidos TELCOR - Ultimos reglstros +
Financiamientos - Ulimos registros -

1D Caso  No.Caso (Q-Flow) No. Tw {B5CS) de! Chente Estado Login Usuaro Fecha de Atencion
n 42080551 50688577020 FABIA DEL CARMEN BAEY GONZALEZ EEEX  vraves 20M806-27
B e AZA09555 MARTIN CSWALDD LANZAS GARAY yraros J018-06-37
m 225 42990228 50588550052 SOSE FRANCISCO REYES SUAZO 1505 2018-00-27
ﬂ 24 43015145 2055531760 MARSELA DEL ROSARIO ALVARADO RIVERA yramos 2018-06-3%
a 223 12663621 SOSHTISEAS2 CESAR ALBERTO MUNGUIA REYES YIS0 20080612
B = 42120553 20558052511 LALESSKA VALERIA VARGAS DUARTE [ cramanc TS 2018-06-07

llustracion 48: Registros de Financiamientos en estado PENDIENTE.
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Para cambiar el estado PENDIENTE a CERRADO se debe abrir el
registro del financiamiento y dar clic en el boton Editar. Esta muestra

la pestafia de edicién la cual solamente deja agregar el comentario

de cierre, y se le da clic al botén “Guardar y Cerrar”.

No, Temtdnice (BSCS)
\
Caclula del Clients

1411

TwendalAgencia

A3 AMERICAS

Tipe oo Solicitud

Cagar

Valor de la Couta

Ootalies ot Caso

[yrames 2018.08.27 03:08:54) solittamos de 3u POy #n correcion del
fmanclemiento, cliente: Fabla Basz con numero de contrato: 88577620,
queria cancelar contrato se le ofrecio migracion a internet mevil de 1008
con tanda presniun de $20.70 WA a3 manera de r

&N SU MOmMento No 58 CONtaba con equepo MODEM HUAWE! ESJ20856 el

No, Faztura (O0A)

Nombrs del Clints

&

Nombre del Epcutivo

-

Causa
KOCS 06 POC IR

Numero de coutas

Comentario ce clerre

llustracion 49: Edicion de Financiamiento en estado PENDIENTE.

Reporte de Caso

Esta opcion permite realizar una basqueda completa de los casos registrados en
un periodo determinado de tiempo. Consta de dos elementos la barra de
basqueda y la barra de resultado. En la barra de busqueda ingresa el periodo
con un selector de fecha el periodo de inicio y fin que se requiere extraer, se
selecciona el usuario o los usuarios que registraron y se hace clic en el boton

“Generar Reporte”.
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Financiamientos - Reportes & o

Reports de Casos Atendidos

. - -
Resultados R el
Tienca/Agencia Nambes gel Bpecutive Tipo de Sobcitud Causa Valor oe la Couta NuUmero de coutas Log

MARBELY ESTER SSPINGZA MENDOZ Cangs: Emor gel spRcutiveg 2400 2 yrar

llustracion 50: Reporte de Financiamientos.

En la barra de resultados se muestra una tabla con los registros obtenidos de la
busqueda, esta tabla puede ordenarse de forma ascendente o descendente
haciendo clic sobre una columna determinada. Para exportar los registros de
busqueda a una hoja de célculo presione el botén Excel que se encuentra en la

esquina superior derecha.
MODULO FINIQUITOS:

Sirve registrar los empleados que han dejado de laborar para Claro. La
coordinacion de Reclamos tiene la tarea de verificar si el empleado posee tarifas
o beneficios de colaborador activos en sistema, si es asi, debe proceder a

cambiarlos a las tarifas que se encuentra vigente para el publico en general.
Busqueda de Caso

Esta opcion permite realizar una busqueda de un determinado reclamo
registrado. En este se muestra una barra de busqueda y la barra de resultados.

La primera muestra una lista desplegable con las opciones de criterio la
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basqueda y una entrada donde se escribe el valor buscado. En la segunda se
muestra los resultados de la busqueda en la cual se muestra solo algunos de los
campos del registro, para visualizar forma completa se debe hacer clic sobre el

icono de lupa.

Finiquitos - Busqueda de Casos @ e

Busqueda de Casos Atendidos

¥ 08 EMpeacto

Resultados

ID Caso No. de Empleaco Ceauta del Empleach cel Login Usuano Fecha de Atencion
a 177 DO14R3 0011002850005 T RELMYN HANCELL GUTIERREZ Navia 15074
llustracion 51: Busqueda de casos de Finiquitos.

Una vez seleccionado el caso de su conveniencia se le mostrara los datos

completos del registro.

Caso No. 377

No. de Empleado 001483
Cédula del Empleado  0011002850003T
Nombre del Empleado RELMYN HANCELL GUTIERREZ
Gerencia GEREMNCIA TECHNICA
Fecha de Recibido 2015-06-15
Fin de Contrato  2015-06-25
Fecha de Atencidén  2018-07-02 04:07:25 pm
Usuario de Registro  Flor de Maria Davila Ruiz

Detalles del Caso  Se realiza cambio autorizado por RRHH enviado via correo

Cerrar

llustracion 52: Vista en detalle del registro de Finiquitos.

Registro de Caso

Esta opcion le permite registrar un reclamo en el sistema, se muestra un
formulario donde se debe ingresar la informacion en cada uno de los campos,
cada campo muestra un texto como marca de agua que indica que debe
ingresar, ademas algunos campos tienen informacion adicional que se muestra

al hacer clic sobre el icono de ayuda (?). Una vez se ingresan los datos dar clic
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en el boton “Guardar Caso”. Si los campos cumplen con las validaciones del
sistema se prosigue a guardar sino se muestra en rojo con el mensaje de error

por cada campo.

Finiquitos - Registro de Casos ®

Datos del Finiquito

NO. de Empleade Ceoula del Empleddo
-4
Nombre ost Empleado Gerencld
- y Sefercone U 0pCKn
Fecna ce Recibide Fecha del Fan de Contrato
3 -

llustracion 53: Formulario de Registro de Finiquito.

Reporte de Caso

Esta opcion permite realizar una basqueda completa de los casos registrados en
un periodo determinado de tiempo. Consta de dos elementos la barra de
basqueda y la barra de resultado. En la barra de basqueda ingresa el periodo
con un selector de fecha el periodo de inicio y fin que se requiere extraer, se
selecciona el usuario o los usuarios que registraron y se hace clic en el botén

“Generar Reporte”.

Finiquitos - Reportes & Vo

Reporte de Casos Atendidos

B 000t M 201Ea0ea0 Todos 108 esuanos - Genetnt Repotie
Resuitados @ Esenl

» Garencia Fin de Contrato Login del Usuaric Nombre el Usuano Detalles del Caso

1A DAVILA GERENCIA TECNICA 2N8L5-00 LAETT Flor 08 Marla Daviia Ruz  Se ra3tzi revesdn y 00 presd
HENTES GERENCHA DE RECURSOS HUMANDE fdaata Flor de Maria Ddvila Rulz  Se reafiza combio sutonzad
A DRALA GERENCIA TECNICA faaa Flor de Maria Davila Rulz  Se realiza rovesion v no poeg
JERREZ SERRAN GERENCIA ADMINISTRACION ¥ FINANZAS 280521 1avie Flar e Waria Ddile RuZ S reaiza cambes plan enyy
PEREZ RAMIREZ GERENCIA CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE 2018.00.08 tava Flor g Mans Diils Rule S regilza rewson y no fieny
A PALMA SERENCIA CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE  2015-05-14 fdaca Flor de Mlaria Dindla Rulz S readza revsion y clents
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llustracion 54: Reporte de Finiquitos.

En la barra de resultados se muestra una tabla con los registros obtenidos de la
basqueda, esta tabla puede ordenarse de forma ascendente o descendente
haciendo clic sobre una columna determinada. Para exportar los registros de
basqueda a una hoja de calculo presione el botén Excel que se encuentra en la

esquina superior derecha.
MODULO RECLAMO DE FACTURA:

Sirve para registrar los reclamos donde el cliente no estd conforme con los

cargos facturados y solicita una revision.
Busqueda de Caso

Esta opcion permite realizar una busqueda de un determinado reclamo
registrado. En este se muestra una barra de busqueda y la barra de resultados.
La primera muestra una lista desplegable con las opciones de criterio la
busqueda y una entrada donde se escribe el valor buscado. En la segunda se
muestra los resultados de la busqueda en la cual se muestra solo algunos de los
campos del registro, para visualizar forma completa se debe hacer clic sobre el

icono de lupa.

Reclamos de Factura - Busqueda de Casos a8 rom
Blsqueda de Casos Atendidos
ID Casa No. Caso (Q-Flow) No. Contrato (OFEN) No. Tedetonioo {BSCS) Nombee dei Chente Login Usuanc Fecha de Atancion
a e $I040000 SOSETIN AL LOCONA BLANCA £STHES DI MEET g 201 gt

llustracion 55: Busqueda de casos de Reclamo de Factura.

Una vez seleccionado el caso de su conveniencia se le mostrara los datos

completos del registro.
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Caso No. 5617

No. Caso (Q-Flow)
Fecha de Recibido
No. Contrato (OPEN)
No. Teleténico (BSCS)
Cedula del Cliente
Nombre del Cliente ICONA BLANCA ESTHER
Tienda/Agencia CIUDAD JARDIN

Linea de Negocio 0o
Causa del Reclamo  Senvicios o valol agregaco
Rango Monto Credito  C35 901 - C$ 1200
Respuesta
Usuario de Registro
Fecha de Registro 21 7-04 0 13 pm
Detalles del Caso  Se vaida y cobro corresponde a activacn de servicio de

niernet Compartido 1

llustracion 56: Vista en detalle del registro de Reclamo de Factura.

Registro de Caso

Esta opcion le permite registrar un reclamo en el sistema, se

muestra un

formulario donde se debe ingresar la informacion en cada uno de los campos,

cada campo muestra un texto como marca de agua que indica que debe

ingresar, ademas algunos campos tienen informacion adicional que se muestra

al hacer clic sobre el icono de ayuda (?). Una vez se ingresan los datos dar clic

en el boton “Guardar Caso”. Si los campos cumplen con las validaciones del

sistema se prosigue a guardar sino se muestra en rojo con el mensaje de error

por cada campo.
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Reclamos - Registro de Casos

a e

Datos del Case

No. Caso (Q-Flow)
L4

No. Contrato (OPEN)
u

Cadula del Clients

.
ot}

Linea de Negocio

Casa Clam Basku

Causas Reclamo

Selarcons una opkn

Cobio por bamadas intemacrales

CobIy pof Ieconexe

Fecha de Recidxdo

m

No. Telefénioo |BSCS)

.

Nombre del Clisnte
&

TwodaAgencia

SElpe C0Ne UNa Secin

Rargo Morta Reclamade

SEleConng Una g N

llustracion 57: Formulario de Registro de Reclamos de Factura.

Productividad

Esta opcion permite visualizar los registros por usuario a través de gréficos, un

rango de fecha dado. Se selecciona un rango de fecha se le da clic en “Generar

Reporte”, el cual muestra dos graficos, a la izquierda el pastel que muestra el

porcentaje registro por usuario y el de la derecha un gréfico de linea (en cuerva

suave) que permite ver la cantidad de registro por dia por usuario.

Reclamos de Factura - Productividad

Sruductividad

Regatros perdia

llustracion 58: Productividad de Reclamo de Factura.
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Reporte de Caso

Esta opcion permite realizar una basqueda completa de los casos registrados en
un periodo determinado de tiempo. Consta de dos elementos la barra de
basqueda y la barra de resultado. En la barra de busqueda ingresa el periodo
con un selector de fecha el periodo de inicio y fin que se requiere extraer, se
selecciona el usuario o los usuarios que registraron y se hace clic en el boton
“Generar Reporte”.

" "y

Reclamos de Factura - Reportes 8 e

Reporte de Casos Atendidos

)

"
"

Toces oS usuands .

TwndalAgencia Linea de Negoeco Cauvsa ool Reclamo Range Monto Crédito Retpuesia Logn del Usuand
BOACO MOW Prepage SAIVCOS 08 VAN 3800 Noguno NG MLe0e yramas
LAS AMERICAS Casa Clro Sasica Cevonon de Ceposto par canceRoen (Chegque: CS 201 -CS 1200 Accege e
VERACRUZ Claro TV DTH Canceiaitn o8 Cona NBGUND Arcede mTEnoEts

{EZ  VERACRUZ Claro TV Basxo Tarrta el apicada (Renta ne cotresponde con cometo) ©S$1.C5200 Actede mrendieta

\ BELLO HOs Lines Fig ABMoNca QU vl

RO MONSERORLEZCAND Casa Clao Sasica CS1.-CS200 No accede minendieta
BELLO HORZONTE Casa Claro Basia NINGUNG Arceae Savia
MONSEROR LEZCANC Casa Clyo Digtal Descuenio por dado SeTvioo C5 201 - CS oou No xcece Tavia
METROCENTRO C558 Caro lnaianbrco  Cancaiaitn oe conialo Nnguno NG aciede wendets
LEDON Casa Clwro Basica Destuenio a ubiaoos Nnguno Accede davia

Mostrande registros ded B1 31 50 de on total a= 345 registos ALtunnor 1 10

llustracion 59: Reporte de Reclamos de Factura.
En la barra de resultados se muestra una tabla con los registros obtenidos de la
basqueda, esta tabla puede ordenarse de forma ascendente o descendente
haciendo clic sobre una columna determinada. Para exportar los registros de
busqueda a una hoja de célculo presione el boton Excel que se encuentra en la

esquina superior derecha.
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MODULO UTILIDADES:

En este médulo agrupa funciones que sirven de apoyo a los ejecutivos de la

coordinacion de Soporte a Reclamos en sus labores diarias.
Combos Casa Claro

Sirve para buscar y detallar las combinaciones de Casa Claro. Existen mas de
500 combinaciones vélidas que incluyen combinaciones que tienen mas de 10
afios de antigiedad y los comunicados comerciales que existen solo muestran

las ofertas vigentes por lo cual mantener un repositorio de estas es fundamental.

El campo Combo. Se considera combinaciéon o combo a la agrupacién de dos o
tres productos multimedia que son de Linea, Internet y Claro TV, Estas a su vez

se dividen sub categorias dependiendo de la tecnologia y velocidad utilizada.

Tipo Combo Descripcion ‘
2ble. (IBA + LF) Casa Claro Doble (Internet + Linea Fija)
2ble. (IBA + TV B) Casa Claro Doble (Internet + TV Analogo)
2ble. (IBA + TV D) Casa Claro Doble (Internet + TV Digital)
2ble. (LF + TV B) Casa Claro Doble (Linea + TV Anélogo)
2ble. (LF + TV D) Casa Claro Doble (Linea + TV Digital)
2ble. (LF + TV S HD) Casa Claro Doble (Linea + TV Satelital HD)
2ble. (LF + TV S) Casa Claro Doble (Linea + TV Satelital)
3ple. Basico Casa Claro Triple Basico (TV Andlogo)
3ple. Digital Casa Claro Triple Digital (TV Digital)
3ple. Satelital Casa Claro Triple Satelital
3ple. Satelital HD Casa Claro Triple Satelital HD

Tabla 66: Tipos de Combo Casa Claro.

Consultar por tarifa. Permite buscar la tarifa del combo seleccionando el tipo de
combo y el valor de la renta total del servicio. Esta puede incluir o no el servicio
de Claro Video. Después de realizar la busqueda se da clic sobre la renta que se

desee visualizar y esta lleva automaticamente a la pestafia Calculadora.
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Herramientas - Combaos Casa Claro & rere

Cambe Rents Servicies de Valor Agregade

Poie (1BA « LT - 14 v Claro Video

DA Planiba 1015 Flan ima T Plan TV Velockdad Resta € Vides

252958 LOA MFC CASA CLAs0 Pa L) INTERNET CASA CLARD M4erns

¥

>

¥

5

e

b 3

>

¥
2
e

llustracion 60: Combos Casa Claro. Pestaiia Consultar por Tarifa.

Consultar por tarifa. Permite buscar la tarifa del combo seleccionando el tipo de
combo y los planes comerciales que estan registrados en sistema OPEN.
Después de realizar la busqueda se da clic sobre la renta que se desee
visualizar y esta lleva automaticamente a la pestafia Calculadora.

Herramientas - Combos Casa Claro ® sive
ynaultar por Tartha Consuitar por Flanes Comprciales Calculydo
Commba
e Base
Planila Plam 104 PlanTV
SI5EIN ML LDA CASA CLAMO E5F . JSLE3  INTERMET CaSA CLARD E%F . pLIE ) VHASCO CASA CLANDG ESF

Resultadon

D LoA Plan LOA 1A Plan A oIy PlanTy Velochkdad Renta Renta C Video
25136(7)  WFCLOACASA CLARO ESF 181 NTERNET CASS CLARD €SP 15884 TVBASICO CASA CLARO €55 s [ £29.00 |
1367 WL LOA CaSa CLARD ESP J51a3 ITENNET CASE CLARO ESP PRI TV BASCO CASA CARO ED» 1234KDpe m
st W LOA CASA CLARD Lam PRRL D NTERNLT CASA CLAND E5» i3i%a VBASKCD CASA CLARD Lo Foanhip m
2l 10k PG LDK CASA CLARD £SP 183 NTERRET CASA CLARO C5P M TV BASCD CASA CLARO (32 3077 My m
T WEC DA CASA CLARD £59 23193 NTEHNET CASA CLARO E5P L] TV BAZCD CAZA CLAR E5F 23I0Kbpe m

llustracion 61: Combos Casa Claro. Pestaiia Consultar por Planes Comerciales.

Calculadora. Muestra el detalle por producto en dolares y en cordobas con el tipo
de cambio de la fecha seleccionada. Cuando se cambia el valor del campo fecha
se vuelve a recalcular el valor en cérdobas de las tarifas renta C$ e IVA.
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llustracion 62: Combos Casa Claro. Pestana Calculadora.

MODULO CONFIGURACION:

En este modulo se cambia los valores de las listas desplegables de los

formularios de registro y asi como la administracion de los usuarios del sistema.
Causas Reclamos

En esta permite administracion de las causas de reclamos, realiza las

operaciones de navegacion, el registro o la edicién de la causas de reclamos.
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llustracion 63: Ventana de navegacion de Causas Reclamos.
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Registro de Causas Reclamos. Se realiza al dar clic sobre el simbolo “+”, en la
parte superior de la tabla de despliegue, esta muestra el formulario de registro,
se ingresan los datos y se le da clic en el botén Registrar.

REGISTRO DE RECLAMOS @ rere  Ortgiracsic- Casss Redlanice
Datos de la Causa de Rechamo
Nowdwo Tipo de Reclama
Uinea do Negodo
oY “hitiomm O
i S —— ]

llustracion 64: Registro de Causas Reclamos.

Edicion de Causas Reclamos. Se realiza al dar clic sobre el icono de lapiz, sobre
la fila que se desea editar, esta muestra el formulario de edicién, se actualizan

los datos y se le da clic en el boton Actualizar.

EDICION DE RECLAMOS B ~rw  Costgpearin-Taisfsdes

Nombes Tipo & Reclame

Linea d= Negocio Visitde

llustracion 65: Edicion de Causas Reclamos.

Tiendas

En esta permite administracion de las tiendas, realiza las operaciones de

navegacion, el registro o la edicion de la causas de reclamos.
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llustracion 66: Ventana de navegacion de Tiendas.

Registro de Tiendas. Se realiza al dar clic sobre el simbolo “+”, en la parte
superior de la tabla de despliegue, esta muestra el formulario de registro, se

ingresan los datos y se le da clic en el botdn Registrar.
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llustracion 67: Registro de Tiendas.

Edicion de Tiendas. Se realiza al dar clic sobre el icono de I4piz, sobre la fila que
se desea editar, esta muestra el formulario de edicién, se actualizan los datos y

se le da clic en el botén Actualizar.
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llustracion 68: Edicion de Causas Reclamos.

Usuarios

En esta permite administracion de los usuarios del sistema, realiza las
operaciones de navegacion, el registro, la edicidén, desactivacion y reactivacion

de usuarios, asi como el reseteo de contrasenfias.
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llustracion 69: Ventana de navegacion de Usuarios.

Registro de Usuarios. Se realiza al dar clic sobre el simbolo “+”, en la parte
superior de la tabla de despliegue, esta muestra el formulario de registro, se
ingresan los datos, se selecciona los permisos del usuario y se le da clic en el

botdn Registrar.
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llustracion 70: Registro de Usuarios.

Edicion de Usuarios. Se realiza al dar clic sobre el icono de lapiz, sobre la fila
gue se desea editar, esta muestra el formulario de edicién, se actualizan los

datos y se le da clic en el botén Actualizar.
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llustracion 71: Edicion de Usuarios.
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Resetear contrasefia. Se realiza al dar clic sobre el icono de candado, sobre la
fila del usuario al cual se desea resetear la contrasefia, se muestra una ventana

de confirmacién y se seleccion la opcion Sl.

Advertencia

;Esta seguro que desea resetear la contrasefia

por el valor por defecto?

llustracion 72: Ventana de confirmacion de reseteo de contrasena.

Posteriormente se muestra el mensaje con la nueva contrasefia. A continuacion
el usuario ya logueado puede cambiar su contrasefia.

ADMINISTRAR USUARIOS @& Home Configuracion - Usuarios

La contrasefia del usuario "yramos" ha sido reseteada, la nueva contrasefia es "Claro2018"

llustracion 73: Mensaje de confirmacion de reseteo de contraseiia.

Desactivar cuenta. Se realiza al dar clic sobre el icono de flecha hacia abajo,
sobre la fila del usuario al cual se desea desactivar, se muestra una ventana de
confirmacion y se seleccion la opcion Sl. El simbolo de flecha hacia abajo

cambia a flecha hacia arriba.

Advertencia

iEstd seguro que desea desactivar la cuenta?

llustracion 74: Ventana de confirmacion de desactivacion de cuenta.
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Reactivar cuenta. Se realiza al dar clic sobre el icono de flecha hacia arriba,
sobre la fila del usuario al cual se desea reactivar, se muestra una ventana de
confirmacion y se seleccién la opcion Sl. El simbolo de flecha hacia abajo

cambia a flecha hacia arriba.

Advertencia

i Esta seguro que desea activar la cuenta?

|¥SIH KND‘

llustracion 75: Ventana de confirmacion de reactivacion de cuenta.
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d. Elaboracion de Cuestionarios

Entrevista realizada a Coordinador de soporte a reclamos de la empresa
CLARO, Nicaragua— Managua, el 15 de junio del 2017.

La presente entrevista tiene como finalidad obtener informacion acerca del
proceso de gestion de reclamos, los conflictos generados en el almacenamiento
de los registros de casos de reclamos, el por qué elaborar un nuevo sistema,
cuales son los beneficios, los beneficiarios, cual es la perspectiva de area acerca
de elaborar un nuevo sistema.

Entrevistado:

Cargo u Ocupacion:

Entrevistadores:

1) Bismarck Alejandro Mufioz Gaitan.

2) Wilmer José Duarte Lépez.

¢,Cudles son las necesidades o problemas que esta tratando de resolver?
¢ Quiénes tienen acceso ala informacion en el area de soporte a reclamos?

¢ Se haimplementado anteriormente un sistema parecido al propuesto?

¢,Qué dependencias de la empresa necesitaran utilizar el sistema de
informacion?

¢ Qué tipo de informacién manejan en el area de soporte a reclamos?

¢ Cuéles son los sistemas que se estan utilizando actualmente y su
vinculacion con el problema a resolver?

¢, Cuales son las herramientas que utilizan actualmente para la gestion de
los reclamos?

¢, Qué problemas le genera el no controlar los reclamos en formay tiempo?
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¢Cuénto tiempo se tarda el area de soporte a reclamos para dar por
terminada una solicitud de reclamo?

¢Por qué esas necesidades o problemas (alun) existen?

¢, Quiénes se beneficiarian luego de haberse implantado el sistema?

¢Cuales son los antecedentes y la historia detras de este proyecto?

¢Por qué este problema vale la pena ser resuelto o su soluciéon actual
mejorada?

¢, Qué problemas se observan en el proceso de la gestién de un reclamo?

Describa el rol que desempefia en el proceso de gestion del reclamo y
cuantas personas intervienen en el.

En qué fecha o desde que afio se comenzo6 a tener problema en el proceso
de gestion de reclamos en la empresa.

¢,Con que documentos se inicia el proceso de reclamo?

¢Existe algun otro subproceso, depende de otras areas?

¢,Qué documentos indican la finalizacion del proceso de reclamo?

Le gustaria la creacion de un nuevo sistema de registro de reclamos y que
este mismo administre y agilese el proceso de los reclamos.

¢, Cuales cree usted sean los beneficios y beneficiarios en la creacion de un
nuevo sistema?
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