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RESUMEN

El presente Trabajo Especial de Grado describe el desarrollo de tres aplicaciones orientadas a proponer
una solucion para el control de fraudes en el servicio de activacion de lineas telefdnicas, siendo estas: un
administrador web, un IVR (Interactive Voice Response) de autenticacion por coordenadas vy
segmentacion de llamadas, y una aplicacidon de escritorio para uso de los operadores del servicio de
activacion de lineas telefdnicas. A través de estas aplicaciones, se busca disminuir la cantidad de fraudes
detectados, incorporandose el uso de tarjetas de coordenadas que son generadas por el administrador
web luego de cumplir ciertas aprobaciones por parte de diferentes dreas del cliente. La aplicaciéon web
esta dirigida al personal de las dreas Funcionales del cliente, a los representantes legales y a los
empleados de los agentes autorizados. El IVR de tarjetas de coordenadas estd dirigido a los
representantes legales y empleado de los agentes autorizados, donde tendran que realizar Ila
autenticacién por tarjeta de coordenadas para poder ser transferido al operador de atencién telefdnica.
La aplicacidn de escritorio esta orientada a los operadores de atencion telefénica y les permite conocer
la informacién de la persona que realiza el contacto al servicio 0800activar. Los lenguajes de
programacion usados fueron C# de Visual Studio y IVR Designer, como manejador de base de datos se
utilizé Microsoft SQL 2008 y el proceso de desarrollo seguido fue Proceso Unificado Agil.

Palabras Claves: IVR, autenticacion por coordenadas, fraude, tarjetas de coordenadas, funcional del
cliente, IVR Designer.
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Introduccion.

INTRODUCCION.

Las empresas que ofrecen servicios, deben mantenerse actualizadas con las nuevas tecnologias para asi
permanecer competitivos en el mercado con el fin de seguir la acelerada evolucién de las mismas,
sumado a procesos bien definidos que hacen del aprovechamiento de las ventajas que ofrecen estas
tecnologias un recurso que responda y aporte mas de lo esperado.

Hoy en dia, los diferentes productos tecnolédgicos que se les ofrece a las empresas son mejorados con
mucha rapidez, lo que les permite obtener una cantidad de ventajas utiles e importantes pero que por su
acelerada evolucién, pueden que sean aprovechadas en un corto periodo de tiempo o no sean
aprovechadas como deberian hacerlo.

Ahora bien, asi como los diferentes productos tecnoldgicos crecen con mucha rapidez, también crecen
de la misma forma o de manera mas acelerada las diferentes modalidades de realizar fraudes a estos
productos, con el fin de poder sacar beneficios adicionales de una forma no ética, generando pérdidas
considerables a las diferentes empresas.

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, el presente Trabajo Especial de Grado busca cubrir con
los aspectos tedricos y practicos que conllevan al disefio y desarrollo de una solucién computacional, que
permita controlar como aspecto fundamental los fraudes en la gestién de uno de los servicios clave de
una empresa telefdnica, la activacién de lineas telefénicas. A continuacidn se presenta la estructura del
contenido de cada uno de los capitulos de este trabajo:

e En el capitulo 1, se especificarad el problema que presenta el cliente de la empresa, el cual se
buscard resolver con la presente investigacion, definiendo los objetivos generales y los
especificos, asi como la respectiva justificacion y alcance de la misma. Es importante resaltar que
en el documento la empresa sera llamada en forma genérica “Empresa TM” o “cliente”.

e En el capitulo 2, se dard una visién de la empresa, conociendo su historia, las herramientas de
desarrollo a utilizar, asi como profundizar en la problematica de la empresa TM como sus
necesidades que permitird reducir los diferentes fraudes y conocer de manera mas eficiente los
responsables de dichas actividades ilicitas.

e En el capitulo 3, se dardn a conocer los requerimientos funcionales y no funcionales de las
diferentes herramientas de la solucidon tecnolégica que permitirdn cumplir con los objetivos de la
presente investigacion, en base a la evaluacién realizada en el capitulo 2, sustentados en la
caracterizacién, descripcidn y analisis. De igual forma, se mostraran los diferentes artefactos
usados en el anadlisis y disefio, asi como la arquitectura y principales interfaces de las diferentes
herramientas desarrolladas.

e Finalmente se presentan las Conclusiones, donde se describe un resumen de los objetivos
alcanzados asi como, recomendaciones y futuros trabajos detectados durante la fase de
desarrollo, se indican las Referencias Bibliograficas que sustentan esta investigacidn y se
complementa con Anexos que consolida el desarrollo del plan de trabajo del TEG.




Capitulo I.

CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En este capitulo se planteara el problema que llevé a definir los objetivos de la investigacion y el
alcance de la misma.

Planteamiento del Problema

La Sociedad es el motor principal de la interaccién de individuos, es por ello que al hablar de sociedad es
comun referirse a la evolucidon y crecimiento inevitable que comparte una cultura en comun para
satisfacer sus necesidades sociales. Ahora bien, para hablar de evolucién es necesario hablar sobre la
Sociedad de la Informacidn la cual, en las Ultimas décadas ha llevado a una nueva revolucidon informatica
caracterizada por una acelerada evolucién de las cuales, se pueden obtener una cantidad de ventajas
Utiles e importantes para el crecimiento de la sociedad.

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, es posible sefialar la importancia de los sistemas de
informacion dentro de la sociedad, los cuales ofrecen nuevas modalidades de crear conocimientos,
educar a la poblacién y transmitir informacién asi como también mejoras en diversos procesos que
siendo aprovechados, generan un proceso de transformacién con la capacidad de mejorar el nivel de
vida de millones de personas. En tal sentido, rescatado la importancia de los avances tecnolégicos en la
sociedad, no es posible escapar de la influencia que esto genera en las organizaciones durante estos
procesos de evolucidn, donde la optimizacion de procesos y de recursos bien aprovechados permitira
alcanzar objetivos comunes, vitales en cada organizacién tal y como sostiene Bateman y Snell (2001) al
hablar de organizacién como “Un sistema gestionado, disefiado y utilizado para alcanzar un conjunto
especifico de objetivos los cuales vienen dados por aspectos fundamentales de la institucién como lo son
la misidn, vision y objetivos de gestion por los cuales se rige la institucién.”

Sin embargo, no solo los sistemas de informacién se encuentran en constante evolucion sino, también lo
conocido como fraude que es definido por la Real Academia Espafiola (2001) como “Accién contraria a la
verdad y a la rectitud, que perjudica a la persona contra quien se comete. Acto tendente a eludir una
disposicion legal en perjuicio del Estado o de terceros”. Ahora bien, el fraude puede ser visto desde un
tema juridico como lo plantea Capitant (1975) donde lo define como “Acto cumplido intencionalmente,
con la finalidad de herir los derechos o intereses ajenos”. Esto antiguamente en nuestra sociedad ya
existia por ejemplo, para los romanos segin Zamora (1992) “el fraude era el dolo malo, definido por
Labelén como toda astucia, falacia o maquinacién empleada para engafiar, burlar y alucinar a otros”.

Asi pues, antes de la aparicion del Internet los fraudes en nuestra sociedad existian y eran realizados
mediante la falsificacién de documentos acreditativos, permitiendo a las personas que tengan en su
poder dichos documentos puedan engafiar a empresas o personas. Sin embargo, con la evolucion
tecnoldgica y la aparicion del internet, surgié el termino Fraude Electrdnico o Delito Informatico, que es
definido por la Ley Especial Contra los Delitos Informaticos (Venezuela, 2001) como “todo aquel que, a
través del uso indebido de tecnologias de informacidn, valiéndose de cualquier manipulacién en
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sistemas o cualquiera de sus componentes, o en la data o informacion en ellos contenida, consiga
insertar instrucciones falsas o fraudulentas, que produzcan un resultado que permita obtener un
provecho injusto en perjuicio ajeno”. Es por esto, que el fraude o delito electrdnico, también es atacado
por diferentes entes gubernamentales como la Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) o
la Superintendencia de las Instituciones del Sector Bancario (SUDEBAN), con la publicacién de normas o
providencias que permiten minimizar el riesgo de fraudes a cada una de las personas que disfrutan de los
servicios que ofrecen.

Partiendo de la importancia de los sistemas de informacién en la actualidad y considerando el valor que
genera dentro de las organizaciones, se desea controlar cualquier situacién de fraude que se pueda
realizar en el Servicio de Activacion de lineas de la Empresa TM. Este escenario, se ha estado
presentando en la activacion de lineas telefénicas por parte de personal que trabajé en los agentes
autorizados y aun poseen informacidn para realizar dicha actividad, generando un descontento en su
cliente final.

Estos fraudes, se originan debido a que los procesos iniciales en la activacion de lineas se encuentran
estandarizados y no han sufrido modificaciones que resguarden la seguridad de la informacién para la
activacion de lineas. En consecuencia, se ha propuesto dar solucion a este tema ayudandolos a obtener
un mejor control y prevenir este tipo de fraudes mediantes herramientas tecnolégicas, que cumplan con
la misma légica y procesos que sus herramientas internas pudiéndoles facilitar y mejorar las actividades
involucradas en el proceso. Este tipo de campaiias hoy en dia pueden tener un mayor nivel de seguridad.

Considerando lo anteriormente expuesto, se plantean las siguientes interrogantes:

e (Es posible controlar el fraude en las activaciones de las lineas moéviles o detectar de manera
rapida y efectiva los involucrados en dicho delito para la campafia, permitiendo disminuir los
clientes afectados?

e (¢Qué tan factible seria el desarrollo de varios software que sean compatibles con el proceso de
activacion de lineas méviles en la campafa Activaciones de la Empresa TM?

Justificacion
En la sociedad, las organizaciones no estan exentas de problemas que dificulten sus procesos, estos

entorpecen el buen funcionamiento de estas instituciones reflejdndose en la gestién que estos realicen y
la calidad que proporcionan.

Asimismo, se presentan situaciones en que las que algunas areas o departamentos no coinciden con los
objetivos tecnoldgicos de la organizacion, manifestando frecuentes complicaciones como la
desmotivacion y los conflictos en el comportamiento organizacional que afectan la comunicacién, la
toma de decisiones, la identidad, los valores y la estructura principal de la empresa.

Partiendo de lo anteriormente expuesto, la presente investigacion se justifica al demostrar la
importancia que generan los avances tecnolégicos dentro de la empresa en las diversas areas o
departamentos, permitiéndoles desarrollar eficientemente, los conocimientos tedricos y practicos
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dentro de la gestidn, creando un aporte fundamental para el continuo crecimiento de la empresa de la
mano con sus clientes.

A su vez, se proporcionara como parte de la solucién herramientas tecnoldgicas orientadas a la
disminucién y control de fraudes para el Servicio de Activacién de lineas de la Empresa TM, cuyo objetivo
principal es brindarle a su cliente mayor confianza permitiendo detectar de una forma clara y concisa
algun tipo de fraude, garantizando a sus clientes mayor tranquilidad y brindarles el nivel de calidad de
servicio que esté ofrece.

Objetivo General

Desarrollar una solucién computacional que le permita al cliente controlar el fraude en el Servicio de
Activacion de lineas telefénicas.

Objetivos Especificos
1. Analizar y Diseiiar la solucién computacional en base a la necesidad de la Empresa TM.

2. Desarrollar el software que permitirdn cubrir las necesidades y requerimientos de las areas
involucradas permitiéndoles cumplir con la disminucién de costos, cierre de brechas de
seguridad, mejoras en los niveles de calidad de atencidn y satisfaccién del cliente final en la
campafia activaciones.

3. Desarrollar un software administrativo para los administradores de los agentes autorizados.

4. Realizar pruebas de funcionalidad y de aceptacion de la herramienta computacional.

Alcance

El TEG parte de la necesidad de establecer mecanismos que permitan evitar la realizacién de fraudes,
apoyandose en el uso de la tecnologia como un recurso para salvaguardar la informacion.

Considerando lo anteriormente expuesto, su alcance va dirigido a la optimizaciéon de los recursos
tecnoldgicos que conforman un conjunto de elementos imprescindibles para el éxito del cliente y que
vienen dados por el aporte sustancial tecnolégico que ofrezca la empresa y puedan ser usadas para el
disefo de la solucidon que pueda resolver la problematica planteada, dando un enfoque del futuro
desarrollo que permita el control y prevencion de fraudes en este tipo de campanas, lo que les va a
permitir ofrecer un mejor rendimiento apoyandose en la alta tecnologia ofrecida a sus clientes.

También, se profundiza en el andlisis de la metodologia de desarrollo de software Proceso Unificado Agil,
mediante la recoleccion de datos que permitan generar un disefio optimo de las aplicaciones a
desarrollar a fin de llevar a cabo el disefio generado a unas herramientas de programacion permitiendo
su ejecucion, verificacion y certificacion hasta cumplir con los requerimientos solicitados.

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente y para alcanzar el objetivo general de este TEG y
cubrir los requerimientos del usuario se determind como necesario el desarrollo de las siguientes tres
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herramientas principales, un IVR de autenticacién, una aplicacién web administrativa y una aplicacién de
escritorio para los operadores de atencion telefénica.

Para el desarrollo de la aplicacién web y la aplicacion de escritorio propuesta, se hizo uso de las
herramientas tecnoldgicas Microsoft Visual Studio 2008 bajo el lenguaje de C# y Microsoft SQL Server
2008, las cuales son las definidas como estdndares dentro de la empresa, permitiendo un trabajo
uniforme en cada solucidon que es realizada. Asi mismo, para el desarrollo del IVR se hara uso de la
herramienta AVAYA IVR Designer necesaria para que dicha aplicacién funcione en los servidores.
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CAPITULO II
LA ORGANIZACION Y SUS HERRAMIENTAS PARA EL
DESARROLLO DE LA SOLUCIONES TECNOLOGICAS.

En el presente capitulo, se describe la empresa que desea seguir innovando y otorgando valor
agregado a sus clientes. También, se hablara de las herramientas tecnoldgicas que posee la empresa,
que les va a permitir desarrollar la solucién de la problematica y necesidades que igualmente aqui
seran planteadas.

La Organizacionl,

Atento pertenece al Grupo Telefénica y es una organizacién especializada en la prestacién de servicios
de atencidn de las relaciones entre las empresas y sus clientes a través de “Contact Centers” o
Plataformas Multicanal (teléfono, fax, correo electrénico, etc.) comienzan sus operaciones en abril de
1999 en Brasil, encontrandose la sede corporativa en Espaia.

Se cred partiendo del conocimiento y experiencia del Grupo Telefénica en la aplicacion de las mas
avanzadas tecnologias en sus centros de atencion de llamadas y gestién de base de datos.

A su vez ha desarrollado estos conocimientos aplicdndolos a la prestacidn de servicios de atencién de las
relaciones empresas-clientes, pasando a ser una compafiia que prestaba servicios de “call center” o
centros de atencion de llamadas, a sus actuales servicios de “contact center” o plataformas de
intercomunicacién multicanal a través del teléfono, fax, internet y otros canales.

Hoy en dia, el grupo Atento es la compaiiia lider en la prestacién de servicios de atencion de las
relaciones de las empresas con sus clientes en el mundo habla hispana y portuguesa. El Grupo Atento
tiene presencia en 12 paises: El Salvador, Espaia, Guatemala, Marruecos, México, Perl, Puerto Rico,
Chile y Venezuela.

Atento Venezuela inicié sus actividades en el mercado Venezolano el 21 de noviembre de 2000. Para el
afio 2005 cerrd con una capacidad total de 1300 puestos de atencidn, con 3500 empleados. Actualmente
Atento posee una ndmina actual de 5000 empleados aproximadamente, encontrandose sus principales
sedes en la ciudad de Caracas (Horizonte) y Valencia.

La Vision de la empresa es ser reconocido por la empresa y la sociedad en general como una compafiia
global lider en servicios de gestion de las relaciones entre empresas y clientes, por nuestra capacidad de
entender sus necesidades y satisfacerlas con un equipo humano altamente calificado, que aporta
soluciones innovadoras y con el apoyo de una plataforma enfocada en la mas alta tecnologia.

! Fuente: “Atento Venezuela (1999). Manual Organizacional MORG-SGC-01.(00). Caracas”
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La Misién de la empresa es convertirse en socio estratégico lider en la gestidon de las relaciones de la
empresa con sus clientes ofreciendo soluciones de alta tecnologia y valor agregado, con vocacién global,
maximizando el valor para los accionistas y excediendo la rentabilidad de la industria.

Atento ademads de tener una Misidn y una Visién como empresa posee cuatro valores, los cuales van ser
descritos a continuacién:

e Compromiso: “Integridad y responsabilidad en el cumplimiento de compromisos”. Atento cumple
con sus acuerdos y asumen la responsabilidad de sus acciones de forma transparente vy
equilibrada.

e Cercania: “Cercania dada por el entendimiento del negocio del cliente”. En atento estan
convencidos de que la clave del éxito estd en la voluntad y capacidad de escuchar las
necesidades de sus clientes y transformarlas en soluciones que agreguen valor a su negocio.

e Liderazgo: “Motor de desarrollo del sector servicios y generador de empleo”. El Liderazgo de
Atento se soporta en su experiencia y calidad de servicio, y se convierte en motor generador de
empleo, contribuyendo asi con la comunidad, y al desarrollo del sector de servicios en
Venezuela.

e Innovacién: “Mejores procesos y soluciones que generan valor al cliente”. Atento entiende la
innovacion como un proceso interno que busca desarrollar continuamente soluciones
novedosas, especializadas y personalizadas que les permite a sus clientes diferenciarse y ser mas
competitivos en sus sectores.

Conceptos bdsicos de Call Center?

e Campaia o Servicio: Se define campafia o servicio, a los diferentes clientes que contratan
nuestros servicios como empresa.

e  Skill: Atributo que se asigna a un agente de ACD. Los skills del agente pueden entenderse como
la capacidad de un agente con un determinado conjunto de habilidades para manejar una
llamada que requiere de una de esas habilidades. En relacién con su centro de llamadas,
entienda los skills como una necesidad/requisito especifico del cliente o quizad una necesidad
comercial de su centro de llamadas. Usted debe definir sus skills sobre la base de las necesidades
de sus clientes y de su centro de llamadas.

e Nivel de atencién (%): Diferencia entre el nimero de llamadas atendidas y el ndmero de
llamadas recibidas.

¢ Nivel de servicio (%): Tiempo especificado en segundos dentro del cual se deben contestar todas
las llamadas. Por ejemplo 80% < 20", esto significa que el minimo a cumplir es atender el 80% de
las llamadas recibidas antes de los 20 segundos.

% Fuente: “Atento Venezuela (2006). Recalculo de Niveles de Servicio PRO-GNE-MOV-02. (00). Caracas.”
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e ACD: Automatic Call Distribution. Distribucidon automatica de llamadas (ACD) es un software que
canaliza el trafico de llamadas entrantes de alto volumen a grupos de agentes (splits o skills).

e Agentes autorizados: Lugar o locales donde se realiza la venta de equipos y lineas méviles de la
Empresa TM.

e |IVR: Interactive Voice Response. Respuesta de voz interactiva que consiste un sistema telefénico
que es capaz de recibir una llamada e interactuar con el humano a través de grabaciones de voz
y el reconocimiento de respuestas simples como “si”, “no” u otras. En otras palabras, es un
sistema automatizado de respuesta interactiva, orientado a entregar y/o capturar informacién a
través del teléfono, permitiendo el acceso a servicios u otras operaciones.

Herramientas para el desarrollo.

En el desarrollo de la solucién web, se utilizara el patrén de disefio Modelo Vista Controlador (MVC) y
Visual Studio .Net versidon 2008 como herramienta para el desarrollo de la misma, asimismo se utilizara
como manejador de Base de Datos SQL Server 2008, las cuales se encuentran relacionadas con la
empresa ya que, son las utilizadas para realizar las diferentes soluciones tecnolégicas. Igualmente seran
utilizadas para el desarrollo de la aplicacidon de escritorio. Para finalizar se estard utilizando Avaya IVR
Designer como herramienta para el desarrollo del IVR asi como, SQL Server 2008 serd el manejador de
Base de Datos.

Microsoft Visual Studio, es un entorno de desarrollo integrado (IDE, por sus siglas en inglés) para
sistemas operativos Windows. Soporta varios lenguajes de programacion tales como Visual C++, Visual
C#, Visual J#, ASP.NET y Visual Basic.NET (MSDN, 2011a). Esta herramienta permite ayudar a los
desarrolladores de software, sin importar su experiencia, a enfrentarse a desafios complejos y crear
soluciones innovadoras, permitiendo mejorar el proceso de desarrollo y facilitar el trabajo necesario
para lograr grandes avances a fin de, crear aplicaciones, sitios, aplicaciones web y servicios web en
cualquier entorno que soporte la plataforma .NET (a partir de la versién 2002).

Microsoft Visual Studio 2008 plasma la vision de Microsoft acerca de la creacién de aplicaciones
inteligentes, para que los desarrolladores puedan crear soluciones tecnoldgicas ofreciendo una
experiencia de usuario de maxima calidad, asi como, garantizar a las organizaciones facilidades en la
recopilacion y analisis de la informacién, permitiendo tomar decisiones empresariales de manera eficaz,
por otro lado, permite a las organizaciones sea cual sea su tamafio crear de manera rapida aplicaciones
mas seguras, confiables y faciles de administrar.

Visual Studio 2008 (MSDN, 2011a), ofrece avances fundamentales para desarrolladores en tres areas
principales:

e Desarrollo rapido de aplicaciones.

e Trabajo en equipo eficaz.

e Experiencias de usuarios avanzados.
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A su vez incluye mejoras en los disefiadores visuales, en las herramientas de desarrollo web y en el
lenguaje, asimismo, ofrece compatibilidad con herramientas y marcos necesarios para crear aplicaciones
web atractivas, expresivas y compatibles con JavaScript Asincrono y XML (AJAX, por sus siglas en ingles),
por otro lado, proporciona a los desarrolladores la capacidad de usar varias versiones del Framework lo
gue puede admitir una gran variedad de proyectos en el mismo entorno.

El .NET Framework, Microsoft (MSDN, 2011b) lo define, como un “componente integral de Windows que
admite la creacién, implementacion y ejecucion de la siguiente generacién de aplicaciones y servicios
web XML” (p. S/N), basado en esto el mismo permite la creacidn rapida de aplicaciones proporcionando
software prefabricado para resolver tareas de programacién que son comunes. Las aplicaciones creadas
en .NET Framework modelan los procesos empresariales de forma eficaz y facilitan la integracién de
sistemas en entornos heterogéneos.

Por otro lado, Visual Studio 2008 a mejorado en los lenguajes y datos, como es el caso de Language
Integrated Query (LINQ), que facilita a los programadores crear soluciones que analicen y actien sobre la
informacidn, también ofrece nuevas herramientas que aceleran la creacién de aplicaciones conectadas
con las plataformas mas recientes como Windows Vista, Office 2007, SQL Server 2008, Windows Server
2008, a nivel web ASP.NET, AJAX y otros tecnologias permitiendo a los desarrolladores crear de manera
rapida software moderno.

Ahora bien, Visual Studio mejora el proceso de desarrollo ya que, es productivo porque las herramientas
con la marca Visual Studio ofrecen a los desarrolladores de software mejores maneras de conseguir mas,
con un menor esfuerzo en repeticiones y trabajos pesados. Segun Microsoft (MSDN, 2011a) esto es
logrado con editores de cddigo eficaces, IntelliSense, asistentes, varios lenguajes de codificacidon en un
mismo entorno de desarrollo integrado (IDE) y productos avanzados de administracion del ciclo de vida
de las aplicaciones (ALM). Por otro lado es integrado, ya que los desarrolladores de software se
benefician de una experiencia integrada del producto que abarca herramientas, servidores y servicios, en
donde funcionan bien conjuntamente, no sdélo entre ellos, sino también con otros software de Microsoft,
como los productos de Microsoft Office. También es completo, porque ofrece una variedad de
herramientas para todas las fases del desarrollo de software (Desarrollo, pruebas, implementacion,
integracién y administracidon) tanto para el principiante como para el profesional con experiencia,
adicionalmente se ha disefiado para admitir el desarrollo en toda clase de dispositivos: equipos,
servidores, la web y dispositivos moviles. Del mismo modo es confiable (MSDN, 2011a), porque se ha
concebido y probado para ser sistematicamente confiable, seguro, interoperable y compatible,
ofreciendo una combinacion de caracteristicas en seguridad, escalabilidad e interoperabilidad. Cabe
destacar que dicha herramienta siempre incorpora caracteristicas vanguardistas y aun asi, esta disefiada
para garantizar la compatibilidad con versiones anteriores siempre que sea posible.

Ahora bien, Visual Studio 2008 incorpora el nuevo Framework (.NET 3.5) el cual estd disefiado para
aprovechar las ventajas que ofrece el nuevo sistema operativo “Windows Vista” a través de sus
subsistemas “Windows Comunication Foundation” (WCF) y “Windows Presentation Foundation” (WPF),
los cuales serdn abarcados a continuacién de una manera muy breve.
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Partiendo de lo anteriormente expuesto sobre Visual Studio 2008, de igual manera se estudiard
Microsoft SQL Server 2008, tomando en cuenta lo mencionado al inicio de este capitulo este va a ser el
manejador de Base de Datos a utilizar. Microsoft SQL Server consolida la administracion de servidores y
la creacidon de objetos comerciales en dos entornos integrados: SQL Server Management Studio y
Business Intelligence Development Studio. Ambos entornos utilizan soluciones y proyectos para fines de
administracién y organizacion.

Aungue ambos entornos de estudio usan los contenedores y los elementos visuales establecidos en
Microsoft Visual Studio 2005, (por ejemplo, proyectos, soluciones, Explorador de soluciones y Cuadro de
herramientas) estos entornos no forman parte, por si mismos, de Visual Studio 2005. En su lugar, los
entornos de estudio incluidos con SQL Server son entornos independientes que estan disefiados para
programadores de aplicaciones empresariales que funcionan con SQL Server, SQL Server Compact 3.5
SP1, Analysis Services, Integration Services y Reporting Services.

SQL Server 2008 ofrece datos de Microsoft sobre la visién de la plataforma por ayudar a su organizacion
a administrar los datos, en cualquier lugar y a cualquier hora. Le permite almacenar datos de
estructurados, semis-estructurados, no estructurados y documentos, como imagenes y musica,
directamente en la base de datos. SQL Server 2008 (Technet, 2009a) proporciona un rico conjunto de
servicios integrados que le permiten hacer mas con sus datos, tales como consulta, busqueda,
sincronizar, reportar y analizar. Sus datos se pueden almacenar y acceder en su mayor servidores en el
centro de datos hasta el fondo de escritorio y dispositivos méviles, lo que le permite tener control sobre
sus datos sin importar donde se encuentre almacenada.

SQL Server 2008 (Technet, 2009a) le permite consumir sus datos dentro de aplicaciones personalizadas
desarrolladas utilizando Microsoft. NET y Visual Studio y dentro de su arquitectura orientada a servicios
(SOA) y procesos de negocio a través de Microsoft BizTalk Server mientras trabajadores de la
informacidn puede acceder directamente los datos en las herramientas que utilizan todos los dia, como
el sistema Microsoft Office 2007. SQL Server 2008 ofrece una manera confiable, productiva, y una
plataforma inteligente de datos para todas sus necesidades de datos. Todo esto se puede observar en la
siguiente ilustracion 1.
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llustracién 1: Plataforma de servicios integrados
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Para aprovechar nuevas oportunidades en el mundo de los negocios, las empresas deben tener la
capacidad de crear e implementar soluciones rapidas basadas en datos. SQL Server 2008 reduce el
tiempo, coste de la gestidn y desarrollo de aplicaciones, ayudando a mejorar la productividad.

Para reducir los gastos de gestidn utilizar la administracién basadas en un sistema para la gestidn de una
o mas instancias de SQL Server 2008 para crear politicas que gestionan las entidades en el servidor, tales
como la instancia de SQL Server, bases de datos y otros objetos de SQL Server. También introduce
mejoras importantes en el ciclo de vida de servicio para SQL Server a través de la re-ingenieria de la
instalacion, configuracidn y la arquitectura de configuracion.

Adicionalmente el ajuste del rendimiento y solucidon de problemas son tareas que requieren mucho
tiempo para el administrador por lo que, SQL Server 2008 proporcionar informacién que incluye una
extensa recopilacién de datos, un nuevo repositorio de datos centralizado para almacenar los datos de
rendimiento, nuevas herramientas de informacion y control asi como, los mas altos niveles de seguridad,
fiabilidad y escalabilidad para sus aplicaciones criticas de negocio, protegiendo la informacion, por medio
de la encriptacidn de datos, administracion de claves y auditorias.

SQL Server 2008 (Technet, 2009a), habilita el cifrado de archivos de una base de datos, archivos de datos
o de registro sin necesidad de cambios en las aplicaciones. Los beneficios de esto son: La busqueda de
datos cifrados utilizando tanto alcance y busquedas difusas, de busqueda segura de datos de usuarios no
autorizados y cifrado de datos sin ningun tipo de cambios necesarios en las aplicaciones existentes.

SQL Server 2008 el cual estad basado en SQL Server 2005 (Technet, 2009a), proporciona una plataforma
mas fiable en donde ha mejorado la creacidn de reflejos de base de datos, reparacidon automatica de
paginas, un mejor rendimiento y compatibilidad mejorada.

SQL Server Management Studio

SQL Server Management Studio (Technet, 2009a), es un entorno integrado para obtener acceso a todos
los componentes de SQL Server, asi como para configurarlos y administrarlos. SQL Server Management
Studio combina un amplio grupo de herramientas graficas con un editor de texto enriquecido para
ofrecer acceso a SQL Server a los programadores y administradores, sin importar su nivel de
especializacion.

SQL Server Management Studio combina las funciones del Administrador corporativo y el Analizador de
consultas, herramientas incluidas en versiones anteriores de SQL Server en un Unico entorno. También
proporciona un entorno para administrar Analysis Services, Integration Services, Reporting Services y
XQuery, ofreciendo a los programadores una experiencia familiar y proporcionando a los
administradores de bases de datos una herramienta Unica para realizar sus tareas con la facilidad de las
herramientas graficas y una experiencia de Scripts enriquecida.

SQL Server Management Studio incluye las siguientes caracteristicas generales (Technet, 2009a):

e Compatibilidad con la mayoria de las tareas administrativas de SQL Server.
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e Un entorno Unico integrado para administracion y edicién de SQL Server Database Engine (Motor
de base de datos de SQL Server).

e Nuevos cuadros de didlogo para la administracidn de objetos de SQL Server Database Engine
(Motor de base de datos de SQL Server), Analysis Services, Reporting Services, Notification
Services y SQL Server Compact 3.5 SP1, lo que permite ejecutar las acciones inmediatamente,
enviarlas a un editor de cédigo o escribirlas en scripts para ejecutarlas posteriormente.

e Exportacion e importacion del registro de servidor de SQL Server Management Studio desde un
entorno de Management Studio a otro.

e Un explorador web integrado para una rapida exploracion de MSDN o la Ayuda en pantalla.
e Integracion de la Ayuda de comunidades en linea.

e Un tutorial sobre SQL Server Management Studio para ayudarle a aprovechar las ventajas de las
numerosas caracteristicas nuevas.

e Un nuevo monitor de actividad con filtro y actualizacion automatica.

Business Intelligence Development Studio

Business Intelligence Development Studio (TechNet, 2009a), es un entorno integrado para desarrollar
inteligencia empresarial como cubos, origenes de datos, informes y paquetes de Integration Services.
Business Intelligence Development Studio incluye plantillas de proyectos que proporcionan un contexto
para desarrollar construcciones especificas.

También, es posible desarrollar proyectos que formen parte de una solucién independiente de un
servidor concreto por ejemplo, puede incluir un proyecto de Analysis Services, de Integration Services y
de Reporting Services en la misma solucidn. Puede implementar los objetos en un servidor de prueba
para probarlos durante el desarrollo y posteriormente, implementar el resultado de los proyectos en uno
o0 mas servidores de ensayo o de produccion.

Business Intelligence Development Studio es el entorno principal que utilizan para desarrollar soluciones
empresariales que incluyan proyectos de Analysis Services, Integration Services y Reporting Services,
proporciando por cada tipo de proyecto plantillas para crear los objetos necesarios para las soluciones
de Business Intelligence, ofreciendo varios disefiados, herramientas y asistentes para trabajar con los
mismos.

Para finalizar, ahora se estudiard de manera muy breve AVAYA IVR Designer, la ultima herramienta que
serd usada para el desarrollo del IVR. AVAYA IVR Designer, permite crear aplicaciones para sistemas de
respuesta de voz a través de un equipo Windows NT 4.0, Windows 2000 o Windows XP. Posee una
interfaz grafica de usuario haciendo mas facil a los desarrolladores crear este tipo de aplicaciones desde
un entorno de PC.

AVAYA IVR Designer, posee las siguientes caracteristicas:

e Una interfaz grafica de usuario (GUI), personalizable y facil de usar.
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e Una variedad de herramientas para editar, diagnosticar y depurar aplicaciones.
e Recursos de administracidn para crear y editar recursos globales como variables y frases.
e (Capacidad de cortar, copiar y pegar a través de los flujos de llamadas y aplicaciones.

e Soporte de idioma global.

AVAYA VR Designer (Avaya, 2004a), se puede utilizar para crear aplicaciones Transaction Assembler
Script (TAS) y VoiceXML. TAS (Avaya, 2004c), es un lenguaje instruccional de tipo ensamblado que realiza
la ejecucién de otro software que gestiona las interacciones de bajo nivel necesarios para el
funcionamiento del sistema. Puede ser usado para montar, cargar o sustituir una secuencia de comandos
sin afectar a las otras secuencias de comando que se ejecutan.

Por otro lado VoiceXML (Avaya, 2004b), es otro lenguaje para desarrollar aplicaciones en AVAYA IVR
Designer, utilizado para la web similar a HTML. Sin embargo, en lugar de trabajar con un navegador
grafico para interactuar con los usuarios como lo hace HTML, este usa un navegador de voz. Un sistema
de navegacién mediante la voz permite a las aplicaciones VoiceXML realizar muchas funciones de IVR,
como las siguientes:

e Uso de audio digital pre-grabado.
e Recoleccion de datos de los usuarios con el reconocimiento de la voz y entrada de tonos.

e Proporcionar funciones basicas de telefonia tales como la transferencia y cuelgue, entre otros.

El soporte de VoiceXML es importante porque es una manera de aprovechar la infraestructura de red
existente para el desarrollo de aplicaciones y por lo tanto la apertura de la web para aplicaciones IVR, asi
como proporcionar apoyo a un lenguaje de programacion estandar.

Problemadtica y necesidades

En el capitulo |, es planteado el problema que presenta la Empresa TM, donde han ocurrido fraudes en la
activacion de lineas telefdnicas por parte de personal que trabajé en los agentes autorizados y aun
poseen informacion para realizar dicha actividad. El punto mas importante dentro de la problematica, es
disminuir los diferentes fraudes realizados por los Agentes autorizados y/o los operadores de atencion
telefénica.

Partiendo de lo anteriormente mencionado, se apoyd en la plataforma tecnoldgica que ya se posee. Se
realizaron varios reuniones con el personal de la Empresa TM, especificamente con el equipo operativo
del servicio de Activaciones, que son los encargados de velar el cumplimiento de los diferentes
indicadores como el nivel de servicio, de realizar el monitoreo de llamadas segun el comportamiento de
las llamadas que recibe una campania para una fecha y horario basado en un histérico (curva planificada
para la fecha), entre otros.

El resultado de las reuniones realizadas fue la incorporacion de un IVR (Interactive Voice Response), una
pagina web de registro de agentes autorizados y una aplicacién de consulta para los operadores. A través
del IVR los agentes autorizados de la Empresa TM que se comuniquen al numero 0800Activar
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(08002284827) realizardan una autenticacion mediante un sistema de validacion de coordenadas
variables. La pagina web de registro permitird a los agentes autorizados la generacién y administraciéon
de la(s) tarjeta(s) de coordenadas necesarias para la gestion del servicio. La aplicacion de consulta sera
usada por los operadores que al momento de transferir la llamada del IVR al operador de atencién
telefdénica, esté mostrara cierta informacién del cliente que esta realizando la llamada.

Ahora bien, para la implementacion del IVR se ofrece implementarlo en dos (2) servidores, los cuales
podrian estar disponibles las 24 horas y los 365 dias del afio. Cabe destacar, que el IVR actual utilizado
por el servicio Activaciones, posee un solo nivel y es derivativo, es decir, segmenta las llamadas pero no
guarda ningun tipo de registros (ver ilustracion 2).

Marque 2 para Pospago

Marque 3 para Otros
Etc...

! V

—_——— e —— . —_——— - ——

llustracion 2: Arbol de segmentacion actual

Por lo tanto, el nuevo IVR (ver ilustracion 3) debe cumplir las siguientes condiciones:

Solicitar una contrasefa. Esta sera, la usada para ingresar a la aplicacion web.

Solicitar el serial de la tarjeta de coordenadas. La tarjeta debid ser enviada por correo electrénico
y podra consultarla en la aplicacidon web.

Solicitar 2 coordenadas de la tarjeta asociada.
Que recite las opciones del primer nivel, es decir, Prepago, Pospago, Otros.

Dependiendo de la opcion seleccionada en el primer nivel y del permiso que posee, recite las
opciones del segundo nivel del arbol. (Ver ilustracion 9).

Por ultimo, solicitara la cantidad de transacciones a realizar, donde el maximo permitido son tres

(3).

Adicionalmente debe cumplir con las siguientes condiciones:

Para cualquiera de los casos donde se solicita informacién, el IVR permitird 3 intentos, si se
excede de esta cantidad la llamada es finalizada.
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e Sila persona introduce 3 veces de manera errada las coordenadas de la tarjeta, la misma debera
ser bloqueada por intentos fallidos.

La llamada llega a los IVRs de
Movilnety es transferida a los
L IVRs de Atento Venezuela.

[
Y

J

Por favor introduzca sucontrasefs &————————

1 ‘

s N
Introduzca el serial de su tarjeta
¥ J
A |
Los datos introducidos no son
Introduzca bacoordenada X1 N1 correctos, por favor vuelvaa
J/ Intentarlo.

|

s

-
[ Introduzca ks coordenada X2 N2

éLos datos
introducidos

Esel 3er Usted no posee los permisos para

> realizar éste requerimiento, por
son intento?
R favor dirijase a su consultor
v [ Gracias por llamar a Movilnet J
(Menu dindmico)
Marque 1 para [Requerimiento A) )
Marque 2 para [Requerimiento B) .
Marque 3 para [Requerimiento C] Fin
Etc..
R L : L ¥ .
/ N/ / \

|
:
:
|
Grupo Prepago Grupo Pospago Grupo Otros

llustracién 3: Arbol de IVR de coordenadas

Por ultimo, se han estado migrando los agentes autorizados para que usen el IVR de coordenadas de
manera controlada y progresiva. Para ello, se cre6 un menu temporal (ver ilustracion 4) que sera
desactivado cuando se hayan migrado todos los agentes autorizados a este sistema.
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La llamada llega de la
PBX de Movilnet y se
transfiere a los IVRs de

Luego del 3er intento
Atento Venezuela.

fallido (cédula no
encontrada) (Temporal) P Tyttt

R i Introduz'c:a su namero de | (Temporal)
! [ cédulaoRIF . !
Transferencia al IVR de ,,—"’/ Pe:i/e;e;: al \“\\:Si Transferencia al IVR
Segmentacion (Actual) el T de coordenadas
~~. Coordenadas?.--
T |
(Temporal) (Temporal)

llustracion 4: Menu temporal del IVR

Dicho esto, el IVR deberd cumplir con el siguiente flujo:

e Introduzca su niumero de cédula o RIF.

e El IVR validard si la cédula o RIF ingresado pertenece al sistema de autenticacién por

coordenadas.

e Sipertenece lo transfiere al IVR de coordenadas, sino lo transfiere al IVR de segmentacion actual.

e Sien el IVR de coordenadas no se ingresa de manera correcta la clave de acceso o el serial de la
tarjeta de coordenadas en los 3 intentos permitidos, serad transferido al IVR de segmentacion

actual permitiéndole procesar su requerimiento.

e Sien el IVR de coordenadas no se ingresa de manera correcta alguna de las dos (2) coordenadas
solicitadas, la tarjeta no serd bloqueada y la llamada continuara en el IVR de segmentacién actual

permitiéndole procesar su requerimiento.

Por otro lado, las llamadas que cumplan con el proceso de autenticacion por el IVR de coordenadas
deben ser transferidas a los diferentes operadores de atencion telefénica, ellos deben conocer los

siguientes datos de quien realiza la llamada, los mismos son los siguientes:
e Nombre del Agente Autorizada.
e RIF del Agente Autorizado.
e Nombre del propietario de la tarjeta.
e Cédula del cliente.
e Cddigo Dealer’.
e Clasificacion (Tipo de permiso).

e La ultima opcidn que marco el cliente en el IVR.

® Dealer: Cadigo usado por la Empresa TM para identificar de manera tnica al Agente Autorizado.
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Esta informacion es mostrada en la aplicacién de escritorio solicitada por la Empresa TM que captura los
datos enviados por el IVR, apoyados con el componente que permite compartir datos desde un IVR a una
aplicacién asi como, enviar datos desde la aplicacion a un IVR. A su vez, esta aplicacion posee dos
maodulos adicionales, el primero el operador de atencién telefénica puede de consultar si un trabajador o
los trabajadores de un Agente Autorizado pertenecen al sistema de autenticaciéon por coordenadas.
Dicha consulta es realizada ingresando la cédula de identidad o el cddigo Dealer. Es importante resaltar
gue este mddulo esta disponible en la fase de migracion.

Para este mdédulo la herramienta deberd mostrar la siguiente informacién del o los empleados que
pertenecen al sistema de coordenadas:

e Nombre del Agente Autorizado.

e RIF.

e Nombre del dueiio de la tarjeta.

e (Cédula del duefio de la tarjeta.

e (Coddigo Dealer del Agente Autorizado.

e C(lasificacion (tipo de permiso).

e Estatus de la tarjeta de coordenada.

e Perfil que posee.

Sin embargo, si el empleado que llama no pertenece al sistema de coordenadas, la herramienta informa
al operador que aln no pertenece a este sistema.

En el segundo mddulo se pueden consultar los datos asociados a una tarjeta de coordenadas, es decir, el
operador ingresa el serial de una tarjeta de coordenadas y la aplicacion muestra los datos asociados al
serial. Este mddulo debe mostrar la siguiente informacion:

e Nombre del Agente Autorizado.

e RIF del Agente Autorizado.

e Nombre del duefo de la tarjeta.

e C(lasificacion (tipo de permiso).

e (Cddigo Dealer.

e Estatus del cliente.

e Estatus de la tarjeta.
Para finalizar, se desarrollé6 una pdgina web como se menciond inicialmente y la misma permite el
ingreso principalmente de los empleados y representantes legales de los Agentes Autorizados. Dicho

acceso es realizado a través de la siguiente ruta http://ovam.movilnet.com.ve/ donde se puede ver el
siguiente hipervinculo “Sistema de registro de IVR del servicio de Atencién al Agente Empresa TM 0800
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Activar”, que re-direcciona a la pagina web alojada en los servidores de Atento Venezuela. Es importante
resaltar, que toda informacién gestionada a través de la pagina web es almacenada en los servidores de
base de datos ubicada en Atento Venezuela.

La pagina web contempla un mddulo de seguridad donde se manejan cuatro (4) niveles de perfiles, los
cuales son:

Representante legal del Agente Autorizado.
Empleado del Agente Autorizado.
Funcional de la Gerencia de Soporte Administrativo (Funcional Cliente).

Funcional de la Gerencia de Administracidn y Gestién de Canales (Funcional Cliente).

También definieron las condiciones que debe tener la contraseiia, donde las principales caracteristicas

fueron:

Algoritmo de encriptacion a utilizar.

Manejo de dos (2) criterios (débil y fuerte) para indicarle al usuario el nivel de dificultad de la
contrasefia. La solucidn no permitira la creacidon de contrasenas que estén identificadas como
débiles.

Caracteristicas de una contrasera débil.

Incorporar el codigo Captcha (Completely Automated Public Turing test) en el médulo de registro
para garantizar que se registren Unicamente usuarios humanos.

El tiempo de expiracion de la sesidn de la pagina web serd de cinco (5) minutos.

El cliente establecid varias condiciones especiales a cumplir, indicamos las mas importantes:

Al momento del registro, el representante legal o empleado debera leer y aceptar los términos y
condiciones de uso descritas por la Empresa TM.

Cada representante legal o empleado tendran una (1) sola tarjeta de afiliacidn activa.
El acceso del empleado a la pagina web tendra una validez de treinta (30) dias continuos.

El proceso de generacién del serial y coordenadas de la tarjeta de afiliacion es automatica, es
decir, no se requiere de la intervencion humana para la generacién de la misma.

La tarjeta de afiliacién tendra las siguientes caracteristicas:
Serial de la tarjeta: 10 nimeros

Contara con cuarenta (40) casillas. Ocho (8) letras (M-O-V-I-L-N-E-T) en la parte horizontal y cinco
(5) numeros (1-2-3-4-5) en la parte vertical.

Los nimeros de cada casilla se generardn de manera aleatoria, de los nimeros comprendidos
entre el uno (01) y el noventa y nueve (99).
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El siguiente mdédulo es para la administracion de contraseia, donde el representante legal como el
empleado puede realizar acciones sobre su contraseia. Para el tratamiento de “olvidd la contrasena”,
definieron varias reglas siendo las siguientes las mas importantes:

e Solicitar correo electrénico y la respuesta asociada a la pregunta de seguridad que colocé al
momento del registro.

e En caso de ingresar los datos de manera correcta, se solicitard el ingreso de una nueva
contrasefia y la confirmacién de la misma. Los datos se guardaran Unicamente si ambos valores
son iguales. Caso contrario, el sistema le solicitara nuevamente la informacién.

Para el tratamiento de “reenvio de contrasefia”, definieron varias reglas siendo las siguientes las mas
importantes:

e Solicitar el correo electrénico que colocé al momento del registro.

e En caso de existir el correo electrénico, el sistema debera enviar notificacidon con el hipervinculo
para restablecer la contrasefia al correo electrénico del representante legal o empleado, el
restablecimiento de la contrasefia se hara efectivo cuando el representante legal o empleado
ingrese en el hipervinculo enviado e ingrese la nueva contrasefia y la confirmacién de la misma
(ambos valores deben ser iguales). En caso contrario, el sistema le solicitard nuevamente la
informacion.

El siguiente mddulo fue definido como “mddulo de alta — representante legal”, donde cumpliendo
ciertas reglas el representante legal de un Agente Autorizado podra registrarse en el sistema. Las reglas
de mayor importancia son las siguientes:

e Introduce todos los datos y el sistema almacena la informacidn quedando con el estatus
“Pendiente por aprobacion”.

e Elsistema podra almacenar un maximo de tres (3) representantes legales por Agente Autorizado.

e Si el representante legal posee empleados con estatus “Rechazada”, “Suspendido temporal” o
“Cerrado” los mismos quedaran con estatus “Pendientes por aprobacién”.

Para el “Mdédulo de Alta, Modificacién, Baja y Reactivaciéon (Empleados del Agente Autorizado)”, el
representante legal puede realizar acciones de los empleados asociados a su agente autorizado. Dichas
acciones serian: alta o registro, modificacion, baja y reactivacidn. Las principales reglas para la accién de
alta o registro son las siguientes:

e Debe llenar los datos del empleado a registrar y el sistema automaticamente le dara de alta,
generando la tarjeta de coordenadas donde el representante legal y el empleado podrdn
visualizarla a través de la pagina web.

e Elrepresentante legal y el empleado podran visualizar en la pagina web la tarjeta de afiliacion del
empleado por un periodo de 30 dias continuos a partir de la fecha de registro.

e Sila tarjeta de afiliacién esta activa y no posee movimientos por treinta (30) dias continuos serd

bloqueada y el estatus del empleado sera “Tarjeta bloqueada por inactividad”.
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Las principales reglas para la accion de modificacién son las siguientes:

e El sistema permite seleccionar al vendedor y modifica los datos que el representante legal
considere.

e Se envia notificacion al correo electrdnico del representante legal y del empleado que colocaron
al momento del registro con la informacién que se modificd.

Las principales reglas para la accion de baja son las siguientes:

e El sistema permite seleccionar al empleado, donde el representante legal deberd llenar el campo
“motivo de la suspensién” para poder dar de baja al empleado.

e Elsistema envia una notificacién al correo electrénico del representante legal y del empleado.

e Elsistema debe mantener visible al empleado con estatus “Suspendido por el 0800ACTIVAR”.

Las principales reglas para la accién de reactivacidn son las siguientes:

e Selecciona al empleado que esté en los estatus “Tarjeta bloqueada por inactividad”, “Bloqueo
por intentos fallidos” o “Suspendido por el 0800ACTIVAR” y el representante legal puede
continuar el proceso definido para la accidn alta o registré.

Para el “Mddulo de Aprobacidn, Modificacidn, Suspension Temporal, Cierre, Solicitud de Registro Negada
— Funcional de la Empresa TM”, el funcional puede realizar acciones sobre los registros de los
representantes legales nuevos y existentes. Dentro de este mddulo definieron varios acciones, las cuales
son: “alta (aprobacion) — funcional de la gerencia de soporte administrativo”, “alta (Aprobacion) —
funcional de la gerencia de administracién y gestidn de canales”, “modificacion — funcional de la gerencia
de soporte administrativo”, “baja (solicitud de registro negada) — funcional de la gerencia de soporte
administrativo”, “baja (agente suspendido temporal) — funcional de la gerencia de soporte

administrativo” y “baja (agente cerrado) — funcional de la gerencia de soporte administrativo”.

Para la accién “alta (aprobacion) — funcional de la gerencia de soporte administrativo”, definieron varias
reglas y las principales son:

e El funcional de la gerencia de soporte administrativo solo podrd visualizar los registros de los
representantes legales que tienen estatus “Pendiente por aprobacion”, donde debera validar la
informacidn y si esta correcta, realiza la aprobacién del registro, quedando el empleado con
estatus “Aprobado”.

e Elsistema envia una notificacién al correo electréonico que el representante legal.
e Sial momento de la aprobacién el representante legal posee empleados con estatus “Pendiente

por aprobacion” los mismos quedaran con estatus “Aprobado”.

Para la accién “alta (Aprobacién) — funcional de la gerencia de administracion y gestidon de canales”,
definieron varias reglas y las principales son:
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e El funcional de la gerencia de administracidn y gestién de canales puede visualizar los registros
de los representantes legales que tienen estatus “Aprobado”, permitiéndoles asignar el tipo de
acceso (agente foraneo o agente no foraneo) y dejando el estatus del representante legal como
“ H ”n

Activo”.

e El sistema genera la tarjeta de afiliacién para que el representante legal pueda visualizarla a
través de la pagina web.

e Se envia notificacion con la tarjeta de afiliacidn al correo electrénico que el representante legal.
Para la accidon “modificacion — funcional de la gerencia de soporte administrativo”, definieron varias
reglas, donde la principal fue permitir al funcional de la gerencia de soporte administrativo visualizar los

registros existentes con estatus “Activo”, seleccionar cualquier registro y modificar cierta informacion del
o los representantes legales.

Para la accidn “baja (solicitud de registro negada) — Funcional de la Gerencia de Soporte Administrativo”,
las principales reglas definidas fueron:

e El funcional de la gerencia de soporte administrativo puede visualizar los registros existentes con
estatus “Activo”, validar la informacion y dar de baja el mismo.

e Elsistema mantiene visible al representante legal con estatus “Rechazada”.

e Todos los empleados asociados al representante legal quedan de baja con estatus “Rechazada”.
En la accién “baja (agente suspendido temporal) — Funcional de la Gerencia de Soporte Administrativo”,
las principales reglas definidas fueron:

e El funcional de la gerencia de soporte administrativo puede visualizar los registros existentes con
estatus “Activo”, validar la informacidn y dar de baja el mismo.

e Elsistema debe mantener visible al representante legal con estatus “Suspendido Temporal”.
e Todos los empleados asociados al representante legal quedan de baja con estatus “Suspendido
Temporal”.
Para la accion “baja (agente cerrado) — Funcional de la Gerencia de Soporte Administrativo”, las
principales reglas fueron:

e El funcional de la gerencia de soporte administrativo puede visualizar los registros existentes con
estatus “Activo”, validar la informacién y le da de baja el mismo.

e El sistema debe enviar una notificacidn al correo electrénico del representante legal que colocé
al momento del registro.

e Todos los empleados asociados al representante legal quedan de baja con estatus “Cerrado”.
Para la accién “reactivacion — Funcional de la Gerencia de Soporte Administrativo”, la principal regla

definida fue, permitir al funcional de la gerencia de soporte administrativos seleccionar los
representantes legales que esté en los estatus “Suspendido Temporal”, “Bloqueo por intentos fallidos” o
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“Cerrado” y puedan darles de alta, es decir, continuar con lo definido en la accién “Alta del Funcional de
la Empresa TM - Funcional de la Gerencia de Soporte Administrativo”.

Para finalizar, se describe el mdédulo “administrativo para la asociacion de tipo de accesos — Funcional del
Cliente”, donde el funcional de la gerencia de administracién y gestién de canales puede asociar el tipo
de acceso que tendrdn los representantes legales y empleados de los agentes autorizados, quienes
podrdn procesar los diferentes requerimientos. El IVR recitard Unicamente las opciones asociadas a los
permisos otorgados a cada representante legal y empleados, cumpliendo la configuracién mostrada en la
ilustracién 5.

En la ilustraciéon 5, ademds de observar los permisos que poseen cada tipo de acceso, se visualiza el
numeral (#) en cada una de ellas, el cual hace referencia al nimero de opcién que el IVR recitara a la
persona que llame, el mismo sera variable.

o
[h]
=

g2
c o
. o T 5| =
iMenUs IVR / Tipo de acceso 5 o
21 =
@ k)
= =
@ L
o| o
< <
# parg Activacidn de linea CDMA y
# para Activacion de linea GEM % ¥
"
Vargue 1 para 2 - :
Margu P # para Cambic de serial W y
Pospago -
# para Migracidén de Linea ¥ Y
# parg Cambic de serial elecirénice con desbloguec . y
# para Activacion de linea ¥
# para Cambic de Serial elecirdénico ¥
# para Migracion Linea activa X
Margue 2 para
Prepago # parg Migracidn linea suspendida X X
# para Desbloguses de linea suspendida % X
# para Asignacicén SPC [ AKE it X
# pgrg Asignacicn y consulio de cddige de barras., X X
# para Aclivagion v regisire del servicio Donde Estas X X
# para Cerfificacién del servicio Donde Estds L
Margue 3 para Cros
# parg Aprovisionamiento de equipos X X
# para Blogueo de monto sin captura X X
# parg Requerimientos para resetec vy desbloquec de Clave CVAM o ” y
TOKEN A H

llustraciéon 5: Opciones del IVR vs Tipos de Accesos

29



Capitulo I11.

CAPITULO III
REQUERIMIENTOS Y SOLUCION
DESARROLLADA.

Luego de un breve conocimiento de la empresa, la descripcidon de cada una las herramientas que
posee y el problema con sus respectivas necesidades, este capitulo presenta cada uno de los
requerimientos que permitiran ejecutar los objetivos de la presente investigacién, que estan
orientados a dar soluciéon a la problemdtica planteada. De igual forma, se mostraran los
diferentes artefactos usados para cumplir con el desarrollo de las herramientas tecnolégicas que
ayudan al cumplimiento de los objetivos planteados.

Listado de Requerimientos
En base a la problematica y necesidades planteadas en el capitulo anterior, se identificaron los
siguientes requerimientos funcionales para la herramienta web administrativa, aplicacion IVR y
aplicacién de escritorio, a fin de delimitar mejor el dominio de la informacién que sera tratada en
el desarrollo de la aplicacién.
Los requerimientos funcionales® son:

1. Aplicacidon web administrativa:

a. Moddulo de Alta — Representante legal.

b. Mddulo de Alta, Modificacién, Baja y Reactivacién de Empleados del Agente
Autorizado.

c. Moddulo de Aprobacion, Modificacidn, Suspensiéon Temporal, Cierre, Solicitud
de Registro Negada para el Funcional del Cliente.

d. Moddulo administrativo para la asociacion de tipo de accesos para el Funcional
de la Empresa TM.

e. Moddulo de administracidn de contrasefia.
f. Moddulo de seguridad.
2. Aplicacién IVR:
a. Solicitar documento de identificacion.
b. Validar que tenga el acceso al IVR de coordenadas.

c. Flujo para el IVR de coordenadas

4 P . . . . . o . o
Los requerimientos funcionales definen las funciones que el sistema sera capaz de realizar. Estos deben definir y
describir los procesos y actividades que componen al sistema completo.
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d. Flujo para el IVR que no es de coordenadas, donde debe indicar los dos (2)
niveles del arbol.

3. Aplicacion de escritorio para las consultas del operador:

a. Capturar los datos de la persona que apruebe la identificacion positiva por el
IVR de coordenadas.

b. Opcidn de consultas de tarjetas para los casos de mantenimiento o caida de la
plataforma.

c. Opcidon de consultas por documento de identificacion o identificador del
agente autorizado (Dealer).

Del mismo modo que se especificaron los requerimientos funcionales se deben definir los
requerimientos no funcionales, los cuales no estan relacionados directamente con los procesos
que definen el sistema, sino que apoyan caracteristicas adicionales como confiabilidad, seguridad,
mantenimiento, robustez, portabilidad, accesibilidad, escalabilidad, etc.

Los requerimientos no funcionales que tendrd la herramienta computacional a desarrollar se
detallan a continuacion:

e Accesibilidad: Nuestro principal criterio para hacer el sistema usable es la dificultad de
realizar cada caso de uso de alta frecuencia. La dificultad depende del nimero de pasos
que debe realizar, el conocimiento que el usuario debe tener en cada paso, las decisiones
que el usuario debe realizar en cada paso

e Escalabilidad: El disefio debe contemplar el uso dptimo de recursos tales como conexiones
a la base de datos. Contemplar en el disefio la clara particién entre datos, recursos y
aplicaciones para optimizar la escalabilidad del sistema. Debe contemplar requerimientos
de crecimiento para usuarios tanto internos como externos.

e Seguridad: La solucién debe reflejar patrones de seguridad teniendo en cuenta la alta
sensibilidad de la informacidon que maneja de acuerdo a las especificaciones funcionales
dadas y a las politicas, normas y estandares de seguridad requeridas en la empresa.

e Mantenibilidad: La tarea minima de mantenimiento es comprobar regularmente el sistema
y los archivos de registro de cada aplicaciéon buscando condiciones de error y eventos
inusuales.

e Correctitud y robustez: Esto significa que el cédigo deberia hacer lo que se espera que
haga y deberia manejar bien las condiciones de excepcidn.

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto, la empresa puede garantizar los requerimientos
no funcionales, pues posee estandares definidos para las interfaces permitiendo cumplir con la
accesibilidad, disefios de bases de datos y diferentes recursos que sean necesarios utilizar, en
donde se crean archivos de configuracidn con datos encriptados y otorgando seguridad como en la
conexioén a base de datos. Adicionalmente, el area de Base de Datos y Servidores tienen definidos
procesos de mantenimiento, garantizando que los mismos se encuentren en éptimas condiciones
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y por ultimo dentro del proceso de desarrollo, se tiene la definicién de la documentacién que
indica que debe hacer la aplicacién, cual es su arquitectura y un plan de pruebas que permita
evaluar que la herramienta posea correctitud y robustez.

Metodologia de desarrollo

A lo largo de esta investigacién se ha dado a conocer el problema y las herramientas de
programacion que la empresa posee para el desarrollo de la solucién tecnolégica. Por otro lado
para el proceso de desarrollo, se utilizara la metodologia del Proceso Unificado Agil (AUP). Esta
eleccién se debe a que es una versién simplificada del Proceso Unificado (PU) y describe de una
manera facil y sencilla la forma de desarrollar aplicaciones de software de negocio usando técnicas
agiles, con el objetivo de mejorar la productividad y puede ser adaptado a organizaciones o
proyectos variados en tamanos y complejidad, de igual manera, tiene como caracteristica
desarrollar un trabajo iterativo e incremental.

Segln Microsoft y Rational [M&R] (1998), el Proceso Unificado “guia a los equipos de proyecto en
como administrar el desarrollo iterativo de un modo controlado mientras se balancean los
requerimientos del proyecto, el tiempo al mercado y los riesgos del mismo”. El proceso describe
los diversos pasos involucrados en la captura de los requerimientos y en el establecimiento de una
guia arquitecténica para disefiar y probar el sistema, el cual es hecho de acuerdo a los
requerimientos y a la arquitectura, adicionalmente describe qué entregables producir, cémo
desarrollarlos y que patrones se deben proveer, a su vez es soportado por herramientas que
automatizan entre otras cosas el modelado visual, la administracion de cambios y las pruebas.

Ahora bien, como se indicé en un inicio el Proceso Unificado Agil posee el enfoque del Proceso
Unificado y también posee un enfoque de la metodologia XP (eXtreme Programming), es decir, un
enfoque intermedio de ambas que segln Torrecilla, Pablo (2012) esto ofrece “la ventaja de ser un
proceso agil que incluye explicitamente actividades y artefactos a los que la mayoria de los
desarrolladores ya estan, de alguna manera, acostumbrados”.

El Proceso Unificado Agil (AUP) ha adoptado un enfoque que se caracteriza por los siguientes
principios (AudieMan, 2010):

e Adaptar el proceso.

e Equilibrar prioridades.

e Demostrar valor iterativamente.

e Colaboracién entre equipos.

e Elevar nivel de abstraccidn.

e Enfocarse en la calidad.
En un principio se comenté que el Proceso Unificado Agil, simplifica el Proceso Unificado (PU) y es

porque reduce el nimero de disciplinas a siete (7) de las nueve (9) que posee el PU. A
continuacién se describen cuales son esas disciplinas:
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e Modelado: Tiene como objetivo entender el negocio, entender cual es el problema que se
va a abordar e identificar las posibles soluciones viables para dicho problema.

e Implementacion: El objetivo de esta disciplina es transformar el modelo en cddigo y
realizar pruebas basicas sobre él.

e Prueba: Tiene como meta evaluar una evaluacion de los objetivos y encontrar defectos
para mejorar la calidad. Se encarga también de verificar si el sistema funciona
correctamente.

e Despliegue: Su objetivo es ejecutar un plan para que el sistema esté a disposicién de los
usuarios.

e Administracion de la configuracion: Su meta es administrar el acceso a los artefactos del
proyecto. Lleva un registro de las versiones del producto y controla los cambios que
ocurran.

e Administracion del proyecto: Tiene el objetivo de administrar los riesgos, la asignacion de
tareas, el seguimiento de los procesos y coordinar con las personas fuera del proyecto
para facilitar que acabe a tiempo y sin pasar el presupuesto.

e Entorno: Apoyar los esfuerzos para garantizar la disponibilidad de los procesos, normas y
herramientas cuando sea necesario.

A continuacidn se presentan los diagramas de flujos que serdn utiles para el desarrollo de las
diferentes aplicaciones propuestas como parte de la solucién en este TEG:

¢ Iniciacidn: En esta etapa se trata de identificar el alcance y dimensidn del proyecto, su
arquitectura y el presupuesto junto con su aprobacién por parte de aquellos que
pertenecen al proyecto. En general, se obtienen los objetivos de ciclo de vida.

e Elaboracidn: En esta etapa se prueba y confirma la arquitectura del sistema. En general, se
obtiene la arquitectura del ciclo de vida.

e Construccion: Consiste basicamente en desarrollar una lista de pasos llamados algoritmo o
receta de la solucion, verificando que el problema se resuelve como se desea, es la parte
mas dificil del proceso de solucidn del problema ya que, se debe verificar que el algoritmo
es correcto antes de continuar y este se auxilia con técnicas de disefio como pseudo
cédigo y/o diagramas de flujo. Para esto se requiere minimo de las siguientes
herramientas:

o Un lenguaje de programacion particular en lo referente a su gramatica, sintaxis y
semantica, el cual serd utilizado C# de Visual Studio y TAS de AVAYA IVR Designer.

o Un editor de texto para escribir el cédigo fuente como un archivo de tipo texto
plano, para esto se utilizard Visual Studio y AVAYA IVR Designer.

o Unintérprete que procese el cddigo fuente y lo ejecute, de igual forma sera Visual
Studio y AVAYA IVR Designer.
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o Un debugger que nos ayude a depurar los errores y a corregir el cédigo fuente
hasta lograr un programa ejecutable sin errores.

o Verificacién y Prueba: Esta etapa consiste en probar el programa completo y
verificar que trabaja como se esperaba, por consiguiente es importante cumplir
con los estandares de la empresa, el cual posee un plan de pruebas ajustado al
documento de especificacion de requisitos.

o Se probard la solucién tomando en cuenta lo definido para esta iteracion con
distintos conjuntos de datos de prueba, de igual forma se debe aplicar el plan de
pruebas creado para el desarrollo realizado.

e Transicion: Esta etapa tiene el objetivo de validar e implementar el sistema en el entorno
de produccidn, es decir, asegura que el software esté disponible para usuarios finales,
ajustar errores y defectos, capacitar a los usuarios y verificar que el producto cumpla con
las especificaciones pactadas para la iteracién.

Plan de trabajo

En base al listado de requerimientos (ver pagina 34) y a las diferentes actividades que el drea de
Sistemas de Informacién posee definidas para el desarrollo de un proyecto, se presenta el
siguiente plan de trabajo, tomando en cuenta la metodologia a utilizar contemplando las
siguientes iteraciones:

1. Primera iteracidn:
a. Levantamiento de informacion de todo el proyecto definiendo su alcance.
b. Documentacién.
c. Aplicacion web:
i. Modulo de seguridad.
ii. Modulo de administracidn de contrasefia.
iii. Modulo de Alta - Representante legal.

iv. Modulo de Alta, Modificacion, Baja y Reactivacién para Empleados del
Agente Autorizado.

v. Moddulo de Aprobacidn, Modificacién, Suspensidn Temporal, Cierre,
Solicitud de Registro Negada para el Funcional del Cliente.

d. Creacion del Plan de pruebas.

e. Ejecucidn del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.

f. Certificacidn del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.
g. Reunion con el cliente para ajustar detalles.
h. Ajuste de los detalles.
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j-

k.

Ejecucion del plan de pruebas en ambiente de calidad.
Certificacidn del plan de pruebas en ambiente de calidad.

Reunidn con el cliente para continuar con la siguiente iteracion.

2. Segunda iteracién:

a.

bl

8
h.

Aplicacién web:

i. Mddulo de Aprobacién, Modificacién, Suspensidn Temporal, Cierre,

Solicitud de Registro Negada para el Funcional del Cliente.

ii. Modulo administrativo para la asociaciéon de tipo de accesos para el

Funcional del Cliente.
Creacion del Plan de pruebas.
Ejecucidn del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.
Certificacidn del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.
Reunién con el cliente para ajustar detalles.
Ajuste de los detalles.
Ejecucion del plan de pruebas en ambiente de calidad.
Certificacién del plan de pruebas en ambiente de calidad.

Reunién con el cliente para continuar con la siguiente iteracién.

3. Terceraiteracion:

a.

bl

> o

Aplicacion IVR:

i. Solicitar documento de identificacion.

ii. Validar que tenga al acceso al IVR de coordenadas.

iii. Mddulo del IVR de coordenadas.

iv. Modulo del IVR de segmentacion actual.
Creacion del Plan de pruebas.
Ejecucidn del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.
Certificacidn del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.
Reunién con el cliente para ajustar detalles.
Ajuste de los detalles.
Ejecucidn del plan de pruebas en ambiente de calidad.
Certificacién del plan de pruebas en ambiente de calidad.

Reunidn con el cliente para continuar con la siguiente iteracién.
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4. Cuarta iteracion:
a. Aplicacion de escritorio para realizar consultas:

i. Capturar los datos de la persona que apruebe la identificacién positiva
por el IVR de coordenadas.

ii. Opcidn de consultas de tarjetas para los casos de mantenimiento o
caida de la plataforma.

iii. Opcidn de consultas por documento de identificacién o codigo Dealer.
b. Creacién del Plan de pruebas.
c. Ejecucidén del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.
d. Certificacién del plan de pruebas en ambiente de desarrollo.

e. Reunidn con el cliente para ajustar detalles.

f.  Ajuste de los detalles.
g. Ejecucién del plan de pruebas en ambiente de calidad.
h. Certificacion del plan de pruebas en ambiente de calidad.

i. Creacién del documento de Control de Cambio para ambiente de Produccién.
j. Reunién de Comité de Cambios.

k. Ejecucidn del Control de Cambio para ambiente de Produccion.

I.  Ejecucion del plan de pruebas en ambiente de Produccidn.

m. Certificacion del plan de pruebas en ambiente de Produccion

Los tiempos indicados de cada actividad son el estdndar que poseen definidos en el adrea de
tecnologia para un desarrollo mayor a 15 dias (para mayor detalle ver el Anexo Cronograma de
Actividades).

Arquitecturas de las herramientas tecnoldgicas

De acuerdo a lo explicado en capitulos anteriores, definieron el desarrollo de tres (3) aplicaciones,
las cuales son una pagina web, una herramienta de escritorio y un IVR. La arquitectura de la
solucidn tecnoldgica de manera general es la mostrada en la ilustracion seis (6). En ella pueden
observar de manera general como esta conformado la toda la arquitectura.

Observando el flujo, esté posee identificadores numéricos en color rojo dentro de un cuadrado
haciendo referencia al paso a paso de una llamada realizada por el Agente Autorizado, cumpliendo
el siguiente proceso:

e El agente Autorizado realiza la llamada al 0800Activar y es recibida por la central telefonica
del Cliente (Paso 1).
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e La central telefénica del Cliente realiza la transferencia de la misma a la central de Atento
Venezuela (Paso 2).

e La central telefédnica de Atento Venezuela transfiere la llamada a los IVR donde estd
alojada la aplicacion de autenticacidn por coordenadas (Paso 3).

e Los IVR’s cumplen el flujo solicitando la informacidn al cliente para realizar las respectivas
validaciones y donde consultan la informacidon de la base de datos. Dependiendo del
resultado del flujo recorrido por el cliente, la llamada es transferida a los operadores de
atencion telefénica (Paso 4).

e Lallamada es recibida por los operadores en donde la aplicacién de escritorio muestra la
informacidn del cliente que llama en el caso de pertenecer al sistema de autenticacion por
coordenadas, sino muestra un mensaje donde notifica que no viene del IVR de
coordenadas (Paso 5).

| Funcionales de la Empresa TM

Cliente/Comercio

3

Empresa TM \

Servidor de
Aplicaciones web

Central telefénica

Servidor le BDD

Operadores

llustracion 6: Arquitectura vista general

Para el caso de los identificadores que poseen los nimeros en color azul dentro de un triangulo,
podran observar como es el paso a paso para el registro de un representante legal y empleados de
los Agentes Autorizados, cumpliendo el siguiente proceso:

e Los representantes Legales y empleados del Agente Autorizado, ingresan en la ruta:
http://ovam.movilnet.com.ve/ que a su vez, re-direcciona a la direccidn
https://www.0800agentes.com.ve/frmlLogin.aspx/, donde se accede a la pagina de



http://ovam.movilnet.com.ve/
https://www.0800agentes.com.ve/frmLogin.aspx/
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registros y configuracion del sistema de autenticacién por coordenadas que se encuentra
alojado en los servidores de Atento Venezuela (Paso 1).

e En dicha pagina realizan el registro y administracion de los empleados para la generaciéon
de las tarjetas de coordenadas para poder realizar las gestiones diarias al momento de
llamar al 0800Activar (Paso 2).

e Personal de la Empresa TM identificado como Funcionales, son los encargados de realizar
la verificacidn y aprobacién de la informacion ingresada por los representantes legales, asi
como la administracion de los permisos que deben tener para procesar sus requerimientos
por el 0800Activar.

Sin embargo, podemos entrar mas en detalle en la definicién de la arquitectura desglosandose en
dos (2) ilustraciones, la primera es la nimero siete (7), que representa la arquitectura de la pagina
web. La segunda es la numero ocho (8) representando el IVR y la aplicacidn de escritorio.

Ny,

K Servidor de
Servidor de base de datos
Aplicacione
Atento P web S
Venezuela

RED DE ATENTO VENEZUELA

FUNCIONALES DE MOVILNET CLIENTE/COMERCIO
)
I\gé § : \@ S

llustracién 7: Arquitectura para la aplicacion web

En la ilustracién 7, como pueden observar que existen dos servidores, el primero es el de Base de
Datos y posee las siguientes caracteristicas:

e Manejador de Base de Datos: Microsoft SQL Server 2008 Enterprise Edition SP1.
e Version: 10.0.2531.0

e Lenguaje: Inglés (Estados Unidos)

e Plataforma: Windows 2008 Server R2 Enterprise Edition

e NuUmero de procesadores: 8

e Memoria fisica: 6143 MB.

e Capacidad en disco: 585 GB.
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El 22 servidor posee las siguientes caracteristicas:
e Plataforma: Windows Server 2008 R2 Enterprise.
e Procesador: Inter® Xeon® 1 Dual Core
e Memoria fisica: 4 GB
e Capacidad en disco: 100 GB
e Version .NET.: 4.0
e Versiondel 11S: 6.1

Empresa T™M Cliente/

Comercio

Central telefénicg -

Servidor de
g base de datos

Servidor IVR 1 Servidor IVR 2

Atento
Ver | RED DE ATENTO VENEZUELA ’

g

Operadores

llustracion 8: Arquitectura del IVR y aplicacidn de escritorio

En la ilustracion 8, se observa que los servidores de IVR también se conectan el servidor de Base
de Datos. Los servidores de IVR se conectan a la base de datos para poder validar la informacién
ingresada por el usuario y los permisos que poseen. Estos servidores poseen las siguientes
caracteristicas:

e Plataforma: Sun Microsystems Inc. SunOS 5.10.

e Procesador: sun4u sparc SUNW, Sun-Fire-V240

e Memoria fisica: 2 GB

e Capacidad en disco: Servidor 1 = 100GB y Servidor 2 = 70GB
Por ultimo, se puede observar que existen operadores conectados a la red y es porque poseen en
sus estaciones de trabajo la aplicacién de escritorio que recibe del IVR informacion del cliente,

especificamente la tarjeta de coordenadas que posee, permitiéndole buscar la informacién en la
base de datos y mostrar los datos al operador de atencion telefdnica.

39



Capitulo I11.

Diagrama objeto de interfaz

En la ilustracion N2 9, podran observar el diagrama de objeto de interfaz de la pagina web

administrativa y sus principales médulos.

Pég. Registro Agente
Autorizado

Registro de
empleados

Consulta de tarjeta
de coordenadas

Asignar tarjeta de
coordenadas

Administrador de
empleados

=)

Consulta de tarjeta
Pag.empleado de coordenadas

@

Administrador de
representante legal

Pég. representante
legal

Pagina de inicio

Pég. Funcional de la
gerencia de soporte
administrativo

Consultar de
representante legal

Asignar permisos de
IVR
Pég. Funcional de la

gzre.nc.la de” Administrador de
a l‘ﬂ.IIJ'II:’z’EfElClO"l ¥ accesos de IVR
gestion de canales

llustracién 9: Diagrama objeto de interfaz
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Diagrama de andlisis

En la ilustracion N2 10, podran observar el diagrama de andlisis de la pagina web administrativa,
basada en el diagrama de objeto de interfaz, que muestra sus principales modulos.

Entidad
/ Usuarios

Gestor de

Usuarios .
Entidad

Tarjeta
Gestor de
Tarjetas

Pég. Registro Agente
Autorizado

Registro de
empleados

Consulta de tarjeta

Pég. representante de coordenadas
rege! Asignar tarjeta de
. coordenadas
Administrador de
Entidad
empleados ;
Usuarios

Gestor de
Usuarios
Pégina de inicio Consulta de tarjeta

Pag. empleado de coordenadas . Q

Entidad
Tarjeta

Gestor de
Tarjetas

P4g. Funcional de la Administrador de
gerencia de soporte representante legal
administrativo

Entidad
Usuarios

Gestor de
Usuarios

Consultar de
representante legal

Pég. Funcional de la
gerencia de
administracion y
gestion de canales

Asignar permisos de
IVR

Entidad
ment

Gestor de
menu

Administrador de
accesos de IVR

llustracién 10: Diagrama de analisis
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Casos de uso

Esta seccidn se muestra los casos de usos asociados a la pagina web administrativa.

Nivel 0: Resumen del sistema y actores (ilustracién N2 11).

Representante legal

Empleado

Pagina web administrativa

Funcional de la gerencia
. de soporte administrativo

Funcional de la gerencia
de administracion y
gestion de canales

llustracion 11: Caso de uso nivel 0

Descripcion de la pdgina: La pagina web administrativa se encargara de tener el registro de todos
los agentes autorizados de la empresa TM, asi como los representantes legales y empleados que
laboren en ellas. Por medio de la web administrativa se van a generar las tarjetas de coordenadas
que deben usar los representantes legales y empleados de los agentes autorizados al momento de
llamar al 0800ACTIVAR. También se otorgan los permisos para acceder a las diferentes opciones
que ofrece el IVR al personal de los agentes autorizados.

Descripcidn de los actores:

e Representante legal: personal que es duefio o encargado del agente autorizado. Son los
encargados de realizar el registro inicial, esperando el proceso de aprobacion, para poder
registrar a los empleados y generar de manera automatica, acceso a la herramienta como
la creacion de la tarjeta de coordenadas que deben usar para acceder al IVR del

0800ACTIVAR.

e Empleado: personal que labora en el agente autorizado, que posee acceso a consultar la
tarjeta de coordenadas a usar en el IVR por un periodo limitado.

e Funcional de la gerencia de soporte administrativo: personal que trabaja para la empresa
TM, encargados de realizar la revisidn de los datos del agente autorizado ingresado por el
representante legal y aprobar para que le sean otorgados los permisos de acceso al IVR.
También puede actualizar los datos y cambiar el estatus del representante legal,
bloqueando los trabajadores asociados.
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e Funcional de la gerencia de administracién y gestién de canales: personal que trabaja para
la empresa TM, encargados de activar los representantes legales y asignar el permiso que
debe tener en el IVR. Adicionalmente, puede administrar que opciones deben tener los
diferentes accesos que otorgan a los representantes legales.

Nivel 1: Casos de usos principales (ilustracién N2 12).

1 Registro de
representante legal

2 Autenticar O
usuario V

3 Aprobacién de Funcional de la gerencia
representante legal de soporte administrativo

Representante legs

4 Asignar permiso de
representante legal

O
5 Registro de O
empleados
Empleado
6 Consulta de Funcional qe_la ge_rt::ncia
tarjeta de coordenadas de administracion y

gestion de canales

7 Administrar
tipos de permisos

llustracién 12: Casos de usos nivel 1
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Caso de Uso: 1

Nombre: Registro de representante legal.
Actor: Representante legal.
Descripcion: Permite al actor, registrar los datos del agente

autorizado y los representantes legales, para que sea
validado y otorguen los permisos para poder realizar
las ventas.

Precondicion: Ninguna.

Flujo Normal:

1. Alentrar alainterfaz web del sistema, debe seleccionar el hipervinculo de
registro.

El sistema habilita un formulario con varios campos a llenar.
El usuario ingresa los datos necesarios.

El sistema verifica que los datos ingresados sean validos.

A

Si estos son correctos el sistema registra los datos y los envia al personal
encargado de validar si la informacién es correcta.

Flujo Alterno:

Datos no validos o requeridos: en el paso 3 del flujo normal si el actor ingresé sus datos
erroneamente o no los ingresos, el sistema muestra un mensaje indicandole del errory
regresa al paso 2.

Pos condicion: Representante legal es registrado, el
sistema informa del registro al personal
gue debe validar.

Requerimientos Especiales: Validar que el mismo usuario a ingresar al
sistema no exista en la BDD con el mismo
correo electrdnico para otro agente
autorizado.
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Caso de Uso: 2

Nombre: Autenticar usuario.

Actor: Representante legal, empleado, funcional de la
gerencia de soporte administrativo y funcional de la
gerencia de administracién y gestion de canales.

Descripcion: Permite a cualquiera de los actores, registrados y
activos, acceder al sistema. Esto lo realiza previo
ingreso de su correo electrénico y clave, evitando de
esta forma accesos no autorizados al sistema.

Precondicion: Estar registrado en sistema y estar activo.

Flujo Normal:

1. Alentrar alainterfaz web del sistema, se le muestra al usuario una ventana de
autenticacion, para que ingrese su correo electrénico y su clave.

2. Elusuario ingresa sus datos y debe aceptar.
3. Elsistema verifica los datos ingresados.

4. Siestos son correctos y el usuario estd activo en el sistema, se accede a la
ventana correspondiente al tipo de actor que se ha validado en donde
encontrara links o accesos a los mdédulos y/o funcionalidades que dicho actor
puede usar en el sistema.

Flujo Alterno:

Nombre de usuario y/o clave erréneos, é usuario inactivo: en el paso 2 del flujo normal si el
actor ingresd sus datos erréneamente o no esta activo en el sistema, se le muestra un
mensaje indicandole del error y se vuelve al paso 1.

Pos condicion: Usuario es autenticado, el sistema
desplegara la ventana principal
dependiendo del tipo de usuario.

Requerimientos Especiales: Validar que el usuario a ingresar al
sistema no tenga sesién abierta en otro
terminal, se despliega un mensaje
indicando al usuario que posee una
sesidn abierta con su cuenta.
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Caso de Uso: 3

Nombre: Aprobacidn del representante legal.
Actor: Funcional de la gerencia de soporte administrativo.
Descripcion: Permite al actor registrado y activo, buscar los

representantes legales pendientes por aprobacion para
validar los datos ingresados y aprobar el registro.

Precondicion: Estar autenticado en sistema y tener representantes
legales con estatus pendientes por aprobacion.

Flujo Normal:

1. Alingresar a este mddulo, el sistema muestra la opcidn de realizar la bisqueda
por estatus, cédula, RIF o cddigo dealer.

2. Elsistema despliega un listado de representantes legales pendientes por
aprobacion.

3. Elusuario debe administrarlo.
4. Elsistema muestra los datos ingresados en el registro.

5. Elusuario revisa y puede modificar ciertos campos. En caso de modificar campos,
debe hacer clic en el botén actualizar.

6. Elusuario debe gestionar el representante legal, haciendo clic en el botén
gestion donde debe aprobar o rechazar la solicitud.

Flujo Alterno:

Campo vacio: en el paso 2 del flujo normal si el actor no ingresé o borré los datos ingresados
por el representante legal, el sistema muestra un mensaje indicandole del error y se vuelve al
paso 5.

Pos condicion: Aprobado o rechazado, el sistema notifica
gue el estatus de la solicitud.

Requerimientos Especiales: El representante legal aun no debe tener
acceso a la pagina administrativa.
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Caso de Uso: 4

Nombre: Asignar permiso de representante legal.

Actor: Funcional de la gerencia de administracion y gestiéon de
canales.

Descripcion: Permite al actor registrado y activo, buscar los

representantes legales aprobados para activary
asignar el acceso al IVR de coordenadas.

Precondicion: Estar autenticado en sistema y tener representantes
legales con estatus aprobados.

Flujo Normal:

1. Alingresar a este mddulo, el sistema muestra la opcidn de realizar la busqueda
por estatus, cédula, RIF o cddigo dealer.

El usuario debe administrarlo.

o v A w N

en el IVR de coordenadas.

El sistema despliega un listado de representantes legales aprobados.

El sistema muestra los datos ingresados en el registro.
El usuario solo puede ver los campos.

El usuario debe gestionar el representante legal, haciendo clic en el botén
gestion donde debe activar el usuario y asignar el tipo de acceso que va a tener

Flujo Alterno:

Pos condicion:

El sistema notifica que el estatus de la
solicitud es activo.

Requerimientos Especiales:

El representante legal ya debe tener
acceso a la pagina administrativa.
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Caso de Uso: 5

Nombre: Registro de empleados.

Actor: Representante legal.

Descripcion: Permite al actor registrado y activo, registrar los
empleados que posee en el agente autorizado para que
sea generada la tarjeta de coordenadas y puedan usar
el IVR de coordenadas.

Precondicion: Estar autenticado en sistema y estar activo.

Flujo Normal:

1. Alentrar alainterfaz web del sistema, debe seleccionar el hipervinculo para el
registro de un nuevo empleado.

2. Elsistema habilita un formulario con varios campos a llenar.

3. Elusuario ingresa los datos necesarios.

4. Elsistema verifica que los datos ingresados sean validos.

5. Siestos son correctos el sistema registra los datos y generar la tarjeta de

coordenadas.

Flujo Alterno:

Datos no validos o requeridos: en el paso 3 del flujo normal si el actor ingresé los datos
erroneamente o no los ingresos, el sistema muestra un mensaje indicando el error y regresa
al paso 2.

Pos condicion: El sistema notifica que el registro y

permite el ingreso del empleado al
sistema.

Requerimientos Especiales:
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Caso de Uso: 6

Nombre: Consulta de tarjeta de coordenadas.

Actor: Representante legal, empleado.

Descripcion: Permite a los actores registrado y activo, ver su tarjeta
de coordenadas activa.

Precondicion: Estar autenticado en sistema y estar activo.

Flujo Normal:

1. Alentrar alainterfaz web del sistema, debe seleccionar el hipervinculo para ver
la tarjeta de coordenadas.

2. Elsistema muestra la imagen de la tarjeta de coordenadas.

3. En el perfil del representante legal va a poder ver las tarjetas de coordenadas de
sus empleados.

Flujo Alterno:

Pos condicidn:

Requerimientos Especiales: El empleado podra consultar su tarjeta de
coordenadas solo por 30 dias continuos.
El representante legal solo podra las
tarjetas de coordenadas de los
empleados solo por 30 dias continuos.
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Caso de Uso: 7

Nombre: Administrar tipos de permisos.

Actor: Funcional de la gerencia de administracion y gestiéon de
canales.

Descripcion: Permite al actor registrado y activo, ver y administra
los diferentes tipos de accesos al IVR de coordenadas.

Precondicion: Estar autenticado en sistema y estar activo.

Flujo Normal:

1. Alentrar alainterfaz web del sistema, debe seleccionar el hipervinculo para ver
los tipos de acceso.

2. El sistema permite seleccionar el tipo de acceso a consultar y/o modificar.

3. Elsistema muestra el listado de opciones, que opciones posee permiso y la
opcién de modificarlos.

4. Sise realiza una modificacidn se debe seleccionar el botdn aceptar y se registran
los cambios

Flujo Alterno:

Pos condicion: Todos los usuarios que poseen ese tipo
de acceso asignado, sufren la
modificacidn realizada a la opcidn del IVR.

Requerimientos Especiales:

Diagrama de flujo

A continuacidn se muestra la ilustracion N2 13, el cual es un diagrama de secuencia donde hace
referencia al flujo de una llamada del empleado del agente autorizado al IVR de coordenadas,
hasta que la llamada es transferida al operador.
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Cliente IVR Base de datos Operador

Realiza llamada al 0800ACTIVAR

|
I
|
|
I
|
‘ Solicita CI /[I |
<
|
|
|
I
|
|

|:r Ingresa CI }
Validar CI

>
} ClI pertenece al piloto de coordenadas D

Solicita contrasefia
<

Ingresa contrasefia |

Valida contrasefia
>
} Contrasefia correcta D

|
. Solicita coordenada 1

Ingresa coordenada 1

777777777777777777777777777777 m Valida coordenadas
; >
|
|
|
|

Coordenadas validas

Recita menu principal

Selecciona opcién

Obtiene sub-menu permitido

Menu a recitar D

Recita sub-menu asociado a opcién seleccionada
<

|
Selecciona opcién |

Solicita cantidad de requerimientos a procesar

Ingresa cantidad de requerimientos !

|
Transferir llamada con datos del cliente
1

|
! trasnferencia exitosa

|
W } . Consulta datos del cliente

i [[ Muestra datos del cliente

Establece contacto con el cliente

Interaccion cliente - operador

llustracion 13: Diagrama de secuencia para llamada con tarjeta de coordenadas

51




Capitulo I11.

También se muestra la ilustracion N2 14, el cual es un diagrama de secuencia donde hace
referencia al flujo de una llamada del empleado del agente autorizado al IVR sin tarjeta de
coordenadas, hasta que la llamada es transferida al operador.

Cliente IVR Base de datos Operador

1
1
D Realiza llamada al 0800ACTIVAR

T

| Solicita CI /D

T

|:[ Ingresa ClI |
Valida CI

>

} ClI no pertenece al piloto de coordenadas '|:|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

I

|

|

|

””””””””””””” T }

Recita menu principal i !
<

] ! |

E[ Selecciona opcién } i !

777777777777777777777777777777 | |

! |

! |

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

T
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Obtiene sub-menu asociado

| Menu a recitar '|:|
Ly

A

I
Transfiere llamada
I

] !
! Transferencia exitosa

T } Consulta datos del cliente
. ¢

f T
| D Cliente no existe |
e T T T T T T T T T T T T T T T T T T —2r

Establece contacto con el cliente

Interaccion cliente - operador

llustracién 14: Diagrama de secuencias para llamada sin tarjeta de coordenadas

Diagrama de clases

Profundizando en los artefactos utilizados, se muestra en la ilustracién N2 15, la estructura de la
base de datos y las clases involucradas en el desarrollo de las tres (3) herramientas, permitiendo
cumplir con todos los requerimientos solicitados por el cliente de Atento Venezuela.
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llustracién 15
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Interfaz de las herramientas

Profundizando en las herramientas tecnoldgicas desarrolladas, se mostraran las principales
interfaces de las herramientas usadas que pueden ser observadas y seran manipuladas por los
diferentes usuarios. Dichas herramientas son la pagina web administrativa y la aplicacidon de
escritorio para los operadores.

Ui |Movilnet DBODACTIVAR Poplip Agente

i VR Coordenadas || Consulta Cliertes | Contingencia

INFORMACION DEL CLIENTE QUE VIENE DEL IVR DE COORDENADAS
Informacion del Clients

MNombre del Agente Autorizado:
Rif del Agente Autorizado:
Mombre Propietario de la Tarjeta:
Cédula del Cliente:
Cédigo Dealer:
Clasificacion del Cliente:

Ruta Ingresada del IYR:

llustracidn 16: Pestaiia principal

La aplicacion de escritorio fue disefiada en una ventana y posee 3 pestafias. La ilustracion 16 es la
pestafia principal que tiene por nombre “IVR Coordenadas”, donde se refleja la informacion de los
Agentes Autorizados que llaman al 0800Activar y estdn en el sistema de autenticacidon por
coordenadas. Esta aplicacién simula la acciéon de un pop up de una aplicacion web, es decir,
cuando el operador recibe y atiende una llamada se activa, ubicandose como la aplicacion
principal, permitiéndole al operador acceso de manera directa a la informacién que envia el IVR.

i Movilnet 0BODACTIVAR Poplip Agente

I¥F Coordenadas | Consulta Clientes | Contingencia

VERIFICA Sl EL CLIENTE PERTENECE AL SISTEMA DE COORDENADAS

Consulte por Deeler o Cédula

Ingrese el Cédigo Deeler: Ingrese la Cédula:

Informacion del Cliente

El cliente pertenece al sistema de coordenadas.
Debe usar la tarjeta de coordenadas en el IVR.

MNombredgente RIF

Cedula Codigo Tipo Accesa Estati 4

llustracion 17: Pestaiia de consultas
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La ilustraciéon 17 muestra la pestafia “Consulta Clientes”, que solo estard activa mientras se realicé
la migracién de todos los Agentes Autorizados al sistema de autenticacién por coordenadas. El
operador podra consultar si un Agente Autorizado o una persona pertenecen al sistema,
mostrando la informacién basica de cada una de las personas. Cabe destacar que tienen la
posibilidad de buscar por cddigo dealer o por cédula de identidad.

i Movilnet 0BOOACTIVAR PopUp Agente

1WA Coordenadas | Consulta Clientes | Contingencia

BUSQUEDA DE CLIENTES CON TARJETA COORDENADAS

Ingrese el Serial de la Tarjeta 59109335

Infoimacicon del Cliente
Mombre del Agente Autorizado: CDCC Doble A CA
Rif del Agente Autonzado: J-31436866-4
Mombre Propietano de la Tarjeta: Alfonso Uzcategui
Clasificacion del Cliente: Agente No Foraneo
Codigo Dealer:  D01YE
Status Cliente: Tarjeta bloqueada por inactividad

Status Tarjeta: Inachiva

llustracion 18: Pestaiia de contingencia

Finalmente se puede observar en la ilustracién 18 la pestana “Contingencia”, que permite al
operador realizar la consulta por medio del serial de la tarjeta, mostrando informacién basica
asociada a la tarjeta de coordenadas.

Del mismo modo, se mostraran las principales interfaces de la pagina web administrativa, donde

se definen accesos, usuarios y la tarjeta de coordenadas que cada empleado y/o representante
legal debe usar para procesar un requerimiento por el 0800Activar.

/ usuario: |
v.% contraseiia:
R Sl -
\ A — (Eitrar |

Y Y
\ éNuevo Usuario? Registrese Aqui

k' Olvids su contraseiia

S Cambio de contraseia
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En la ilustracidén 19, se muestra la pagina de inicio de la herramienta administrativa donde podran
observar el formulario basico para autenticar y tres (3) hipervinculos, uno direcciona a la pagina de
registro del Agente Autorizado y los representantes legales, los otros dos (2) direccionan a los
casos de olvidd contraseiia y cambio de contraseia, cumpliendo con el proceso de seguridad
establecido.

Nombres y Apellidos:

Cédula:

Cédigo (desler):
Ingrese su contraseds: qg

Confirme su contraseds:

Pregunta de seguridad:

Respuesta de seguridad:

Nombre del sgente sutorizado:

Correo electrénico:

RIF de ls empress:

Serial del token asignado:
Tipo de punto de vents: | Seleccione... v

llustracion 20: Primera parte del registro de Agentes Autorizados

En la ilustracion 20, se observa la primera parte que deben llenar los representantes
legales de los Agentes Autorizados para realizar el registro, para el caso de la contrasefia, posee un
icono de ayuda donde se muestran todas las condiciones que debe cumplir para que sea valida y
es la que se debe usar para el uso del IVR de coordenadas.
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Direccitn Comercial del Agente:

CUALQUIER PERSONA QUE NO ACEPTE ESTOS TERMINOS ¥ COMDICIOMES GEMERALES, LOS CUALES =
TIEMEM UN CARACTER OBLIGATORIO, DEBERA ABSTENERSE DE UTILIZAR ESTE SERVICIO.

El Usuzric debe leer, entender vy aceptar todas lzs condiciones estzblecidas en los Términos v
Condicicnes Generales previo a su registro como usuaric "Interfase Administrativa 0B00ACTIVAR"

- Lz Interfzze Administrativa 0800ACTIVAR es una pigina Web de registre que le permitira =/
Agente Autorizado Movilnet |2 generacion y administracicn de la(s) tarfjeta(s) de coordenadas
necesarias para |z gestion de reguerimientos.

- A través del IWVR (colocar |z traduccién que se colocd en la presentacidn) los Agentes
VA

Autorizados de Movilnet gue se comuniguen al ndmere 0800ACTIVAR rezlizardn una autenticacien
mediznte el sistemz de tarjetzs de coordenzdas varizsbles.

FaV ] L A=k - Lt 1 1 il = A +. ik =i l 1 = mmbilid =

O He 1eido y Acepto las condiciones impuestas por Malwilnet,

Para guardar el formulario ingresa este codigo de seguridad

en el siguiente cszui

FGuardar

llustracidn 21: Segunda parte del registro de Agentes Autorizados

La ilustracién 21, hace referencia a la segunda parte que deben completar los representantes
legales en el registro, donde esos datos seran verificados por el equipo de Funcionales del Cliente
y tengan el acceso al sistema de coordenadas. Se puede observar que deben llenar la direccién del
comercio, aceptar los términos y condiciones de privacidad y el cédigo captcha.

Es importante resaltar, que en todas las imagenes que hacen referencia a la pagina administrativa
poseen la interfaz grafica del Cliente, por ser una herramienta de uso exclusivo y que sera usada
por comercios que representan su imagen.
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58 88 39 56 16 93 02 43

W N

La sefial que nos une
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llustracion 22: Tarjeta de coordenadas

La ilustracion 22, muestra el modelo de una tarjeta de coordenadas, que el sistema genera de
manera automatica al momento de activar un representante legal o cuando esté ingresa o reactiva

un empleado del Agente Autorizado. Esta puede ser consultada en la opcién del menu que tiene
por nombre “Tarjeta”.

Cerrar Sesion

Ramén Valera

 Inicio | Adm. Empleado | Nuevo Empleado | Tarjeta |

Administracion de Empleados

Estatus del Empleado: [Active v|

Empleados Con Estatus: Activo

| omiee de mplendo | _Ceda | Fochade Ritro | Mosifcr/Gestionar | _Tarota Empleado
Hecmary Barazarte 17829145 30/03/2011 16:34:34 9\ ﬁ

Telecomunicaciones Movilnet C.A. RIF: 1-30000453-7. Tedos los derechos reservados.

llustracién 23: Empleados de un representante legal
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La ilustracién 23 muestra como un representante legal ve a sus empleados, otorgando la opcion de
modificar o gestionar algun tipo de solicitud, por ejemplo, la renovacidon de la tarjeta de
coordenadas por estar inactivo o bloqueado por intentos fallidos. También, puede observar la
tarjeta que posee y estara disponible los 30 dias continuos después de la asignacion de la misma.

La ilustracidon 22 muestra cémo va a ver la tarjeta de coordenada del empleado.

Administracion de Accesos IVR
Tipo de Acceso; |Agente Mo Fordneo ‘Vl
Acceso; Agente Mo Fordneo
= —
Para Requerimientos Para Activacion de Linea CDMA
Pospaga
Pars “;q”“”"""”t‘” Para Activacion de Linea GSM O
ospago
Para R:‘g::;;:i*”tm Para Cambio de Serigl Electronico
Pars R;qur_-rimir_-ntus Para Migracion de Lines
Dapago
— R::::;;:ie"tﬂ Para Cambio de Serial con Desbloquen
Pars R;:::;igr:ientus Verificecion de linea y de serial electronico
HEE R;':;":;:‘;'i*”tm Verificacion de lines y de serial electronico
Fars R;?:Pr.:ign:i:ntus Para Activacion de Lineas O
FEE Rﬁ‘jg"':;;:‘i*”t“ Para Cambio de Serial Electronico
Pars R;‘::PE;;TiEntDS Para Migracion Lines Activa D
— R:‘r‘::;;':i*”“” Para Migracion Linea Suspendida
Pars R;?::;igrsientua Para Desbloquen de Linea Suspendida
FE Rﬁ:;;:ie”*“ Para Asignacion SPC / AKEY
Para Otros Requerimientos Para Asignacion y Consulta de Codigo de Barras
Para Otros Requerimientos Para Activacion y Registro de Servicio Donde Estas
Para Otros Requerimientos Para Certificacion de Servico Donde Estas
Para Otros Requeérimientos Para Aprovisionamiento de Equipos
Para Otros Requerimientos Para Blogueo de Monto sin Captura
Para Otros Requerimientos Para Requerimientos S::MR‘;H%E:Ez Desbloquen de Clanve
I

llustracion 24: Administrador de accesos al IVR

Para finalizar, en la ilustracion 24 se muestra el administrador de los accesos al IVR, donde se
definen dos opciones “Foraneos” y “No Foraneos”. Para el acceso “No Fordaneos” existen
restricciones a ciertas opciones que no seran indicadas al comunicarse al 0800Activar.
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Resultados

Como resultados principales de este TEG se desarrollaron tres herramientas principales:

Aplicacidn IVR: permite realizar la validacion del personal de los agentes autorizados de la
Empresa TM y donde realizan los diferentes requerimientos asociados a la activacién de
lineas telefdnicas. Evitando que el personal no autorizado tenga la posibilidad de realizar
fraudes por la via regular.

Aplicacidn web administrativa: genera un registro de todos los agentes autorizados y el
personal que labora en ellos, asi como también la modificacién de los accesos que posee
el personal del agente autorizado al IVR y la creacién de las tarjetas de coordenadas
necesarias para realizar la identificacién.

Aplicacidn de escritorio: realiza la captura de la informacion de la persona que aprobd el
proceso de validacion por el IVR, mostrando los datos asociados al propietario de la tarjeta
asi como, la opcién seleccionada en el IVR. Por su parte, si el proceso de validaciéon no
ingresa por IVR, sino por transferencia directa al operador de atencién telefdnica, este
tiene la posibilidad de realizar la consulta por la herramienta ingresando el serial de la
tarjeta.

Pruebas

Luego de finalizado el desarrollo de cada iteracién, se realizaron las pruebas de certificacion
evaluando las diferentes funcionalidades de las herramientas. En las pruebas realizadas, se
utilizaron matrices creadas en Excel donde se definen los puntos a evaluar tales como, la
descripcién de la prueba, el resultado esperado, el resultado final y observaciones en casos que
apliquen, siendo estos los principales campos de todo el contenido de la matriz. La ilustracion N2
25, muestra los campos de la matriz de pruebas para el IVR.

M atriz Pruebas IVR 0800ACTVIVAR

o . Cédigo de | Numero Celular o L
Categoria sub.-Categoria Prueba = Descripcion
Resultade Fecha de . Area Responsable de ejecutar las
Resultado Esperado de Prueha Prueba Observaciones Pruebas

llustracién 25: Matriz de pruebas del IVR

Las pruebas realizadas en la pagina web administrativa utilizando la matriz mostrada en la
ilustracion 26, se realizaron en cada iteracion del desarrollo, detectando detalles a modificar en las
entregas asociadas a esas iteraciones. A continuacidn, se detallan los principales comentarios de
las pruebas realizadas y la solucién implementada:
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e Los términos y condiciones no fueron visualizados en la pdgina. Solucién: la informacion
fue publicada cuando los encargados de la empresa TM realizaron el envio de la
informacidn a publicar.

e Permitir que los funcionales de la gerencia administrativa puedan modificar todos los
campos del representante legal, en su momento el Unico campo que no era modificable
era el dealer. Solucién: fue procesado el cambio en la actividad “ajuste de detalles” en la
iteraciéon correspondiente.

e Verificar combinacion de colores en formularios y espaciados. Como es una herramienta
para la empresa TM y serd utilizada por sus agentes autorizados, debe contemplar los
estdndares de colores, fuentes y disefio definidos como empresa. Solucién: se anotaron
todos los detalles indicados a nivel de disefio y fueron incorporados en la solucién en la
seccién “ajuste de detalles” en su respectiva iteracién.

e El representante legal debe visualizar la tarjeta de coordenadas de todos sus empleados.
Solucidn: esto fue solicitado en las pruebas, mas no estaba definido en las reglas. Por
ende, el mismo fue validado por los encargados de la empresa TM y decidieron que el
cambio se realizara.

e Mostrar una imagen de bienvenida luego de realizar el proceso de autenticacion,
actualmente se muestra el fondo de color gris. Soluciéon: el cambio fue realizado cuando
los encargados de la empresa TM enviaron la imagen a publicar.

Para las pruebas realizadas en la aplicacidon de escritorio de consulta, los cambios solicitados
fueron:

e Fondo del cuadro informativo sea de color gris y no de color banco.

e Cambio de mensajes informativos o de alertas cuando ingresan llamadas de clientes que
no fueron seleccionados para la fase piloto donde se inicia el uso de las tarjetas de
coordenadas.

En la ilustracién N2 26, muestra los campos de la matriz de pruebas para la pagina web vy la
aplicacion de escritorio.

llustracion 26: Matriz de pruébas de pagina web y aplicacién de escritorio

Para las pruebas realizadas al IVR, no se detectaron incidencias a nivel de requerimientos. Las
incidencias detectadas fueron a nivel de audio de las frases que suministro el personal de la
empresa TM, para mantener la misma voz usada en sus diferentes IVR de atencidn al cliente. Estos
audios fueron enviados antes de culminar la dltima iteracion.
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Validacion de la solucion propuesta

Para conocer si los desarrollos realizados cumplen con el objetivo general planteado en la
investigacion, fue realizada una encuesta de satisfaccién que permite determinar si las soluciones
propuestas y desarrolladas satisfacen los requerimientos..

Para la fase de implementacion se iniciéd con una muestra de sesenta (60) agentes autorizados a
nivel nacional. Cada agente autorizado posee un encargado comercial de la empresa TM, donde se
evalud una muestra del 43% significando 26 representantes de los agentes autorizados.

En la encuesta realizada al 43% de los agentes autorizados se realizaron una serie de preguntas
para validar el nivel de satisfaccion respecto a las aplicaciones desarrolladas. Respondiendo
directamente a los niveles de satisfaccion, encontramos que dos de ellas ayudan a determinar si el
objetivo de la investigacion fue alcanzado. La primera va dirigida a la satisfaccidon con las 3
herramientas desarrolladas como lo muestra la ilustracién 27.

A nivel general écuan satisfecho se
encuentra con las aplicaciones
desarrolladas?

Muy satisfecho Satisfecho

llustracién 27: Resultado de satisfaccion general

Para medir el grado de satisfaccion con respecto a las aplicaciones, se presenté el siguiente rango
evaluativo: muy satisfecho, satisfecho, ni satisfecho/ni insatisfecho, insatisfecho y muy
insatisfecho. Tomando esto en cuenta, se puede visualizar en la ilustracién 27 no se refleja grado
de insatisfaccién por parte de los encuestados.
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Por otro lado, dentro de la serie de preguntas realizadas para evaluar la satisfaccion de las
herramientas desarrolladas, se realizd una pregunta que permitid conocer la opinidn de los
encuestados referente al problema planteado en este documento de investigacion, el cual va
dirigido al control de fraudes en la activacidn de lineas telefdnicas. El resultado de esa pregunta
puede observarse en la ilustracion 28.

éConsidera que las aplicaciones, tal como
fueron desarrolladas, contribuyen al control
de fraudes en la activacion de lineas
telefdonicas?

llustracion 28: Opinion al problema planteado

De acuerdo con la ilustracién 28, se observa que para conocer si las herramientas desarrolladas
ayudan al control de fraudes, se planted un rango evaluativo en donde se estd de acuerdo (si) o no
se esta de acuerdo (no). Considerando el resultado obtenido en base a los encuestados, siendo un
43% del total de la muestra, estos indicaron que los desarrollos realizados si contribuyen al control
de fraudes en la activacion de lineas telefdnicas, correspondiendo al resultado esperado para dar
solucidn a la problematica planteada en esta investigacién.

Manuales de usuarios

Para la pagina web administrativa y la aplicaciéon de escritorio, fueron creados manuales
para los diferentes usuarios y asi puedan realizar el uso de las diferentes funcionalidades de
manera mas sencilla. La diversidad de manuales que se prepard como una lista, seria:

e Funcional de la gerencia de soporte administrativo (ejemplo de la portada de los manuales
en la ilustracion 29).

e Funcional de la gerencia de administracion y gestion de canales (ver ilustracién 30).
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e Empleados del agente autorizado (ver ilustracion 31).
e Representante legal (ver ilustracidn 32).

e Aplicacidon de escritorio — Pop up agente (ver ilustracion 33).

MANUAL DE USUARIO: / D800Activar

ATer~T0:!

MANUAL DE USUARIO:
Funcional de la Gerencia de Soporte Administrativo

Sistemas de Informacion

Version: 1.1
Coordinacion de Sistemas de Informacion, Atento de Venezuelo

Edicion: 1.0 11

llustracién 29: Manual Funcional de la gerencia de soporte administrativo
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CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y TRABAJOS
FUTUROS

Con éste Trabajo Especial de Grado, se busca minimizar el fraude, brechas de seguridad y costos,
utilizando la tecnologia como un valor agregado en soluciones informaticas y a su vez, innovar en la
implementacidon de validaciones de datos que simplifiquen el contacto con los agentes autorizados
disminuyendo los tiempos de atencidn.

Asi pues, el uso de nuevas tecnologias de la informacién y la evolucidn de las ya existentes, ha permitido
ofrecer la integracién de varias herramientas tecnolégicas que ayudan a reducir el fraude en el servicio
de activacidn de lineas telefdnicas.

En tal sentido, se desarrollaron tres herramientas web dirigidas a solventar las necesidades de seguridad
tecnoldgica asociadas a la activacién de lineas de la Empresa TM. De este modo, se genera un mejor
control de la informacién, proporcionando a sus clientes y empleados; seguridad, confianza y
credibilidad, que en otras palabras son valores muy importantes para cualquier empresa.

La primera de estas aplicaciones, esta dirigida a todo el personal que labora en un Agente Autorizado y
cierto personal de la Empresa TM, cubriendo lo que es un problema a nivel empleado — empresa. La falta
de control del servicio activacion de lineas telefdnicas, pudo ser mejorada a través de las herramientas
computacionales desarrolladas que permiten generar un mayor control y seguridad en el servicio
ofrecido.

La aplicacién web, proporciona un mayor control sobre el personal de los agentes autorizados que tienen
acceso al IVR. Asimismo, permite administrar los permisos que dicho personal tiene sobre las diferentes
opciones ofrecidas por el IVR, asi como también, les ofrece la posibilidad de consultar la tarjeta de
coordenadas asignada para el uso del IVR.

El IVR, ofrece seguridad mediante la autenticacidon con el uso de la tarjeta de coordenadas para el
personal de los agentes autorizados que estén en fase de implementacién y el servicio de activacion de
lineas de la Empresa TM. Por otro lado, permite acceder al personal que estd fuera de la fase de
implementacién procesar los requerimientos sin la autenticacién con la tarjeta de coordenadas.

En este sentido los operadores del servicio de activacion de lineas telefdnicas, poseen una aplicacion de
escritorio que les muestra la informacién del personal de los agentes autorizados que aprobaron la
autenticacién por tarjeta de coordenadas. Si por el contrario, la persona que realiza el contacto no es
identificada por dicha herramienta, la misma informa que accedid por el IVR sin autenticacidon por tarjeta
de coordenadas.

Por consiguiente, estas tres aplicaciones, fungen como una solucién tecnoldgica unificada orientada a
brindar seguridad, rapidez y confiabilidad tanto a los agentes autorizados como a sus clientes finales.
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De igual forma, el Proceso Unificado Agil permitié realizar un seguimiento de las actividades detectando
diferentes detalles que pudieron ser identificados y evaluados, generando una rdpida solucién sin afectar
los tiempos descritos en el plan de trabajo. Por consiguiente, el Proceso Unificado Agil apoyado en el
proceso de analisis y diseio, defini6 de manera detallada cada uno de los requerimientos necesarios
para poder cumplir con el objetivo principal. Del mismo modo, la definicién de varias iteraciones
permitié realizar puntos de revisién y seguimiento tomando en cuenta oportunidades de mejora que
ayudaron a cumplir con lo definido en la fase de andlisis y disefio.

Como todo proyecto tecnoldgico siempre surgen nuevas ideas y mejoras, permitiendo potencializar las
herramientas desarrolladas ofreciendo nuevas funcionalidades como la incorporacién de reportes
estadisticos que permitan conocer de forma general la cantidad de tarjetas activas, cantidad de
empleados por agente autorizado; la creacidn de un perfil administrador que permite la creacion de
usuarios con perfil funcional, entre otros asociados a la herramienta web administrativa.

Para finalizar, este proyecto de investigacion alcanza el objetivo general establecido, debido a que se
desarrollaron procesos de analisis, disefio, desarrollo, prueba y documentacion de soluciones
informaticas para minimizar el fraude en el servicio de activacidn de lineas telefdnicas, ya que cada una
de las aplicaciones en conjunto o de manera individual proporcionan la seguridad necesaria para la
ejecucién de los procedimientos de activacion de lineas en un servicio de la Empresa TM.
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Anexos.

ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades.

Ne
Actividad

Descripcion de la actividad

Tiempos Tiempos

en horas

endias

1.1

1.2

13
1.3.1
1.3.2
1.3.3

134

1.3.5

1.4
1.5
1.6
1.7
1.8
1.9
1.10

111

2.1

211

2.1.2

2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7
2.8
2.9

PRIMERA ITERACION.

Levantamiento de informacién de todo el proyecto definiendo su alcance.
Documentacion.

Aplicacion web.

Médulo de seguridad

Mddulo de administracion de contrasefia

Moddulo alta - representante legal

Mddulo alta, modificacion, baja y reactivacion (Empleado del agente
autorizado).

Mddulo de aprobacion, modificacidn, suspension temporal, cierre, solicitud de
registro negada - Funcional del cliente

Creacion de plan de pruebas

Ejecucién de plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Reunion con el cliente para ajustar detalles

Ajuste de detalles

Ejecucién de plan de pruebas en ambiente de calidad

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de calidad

Reunion con el cliente para continuar con la siguiente iteracion

SEGUNDA ITERACION

Aplicacion web.

Mddulo de aprobacion, modificacidn, suspensién temporal, cierre, solicitud de
registro negada - Funcional del cliente

Mddulo administrativo para la asociacion de tipos de accesos - Funcional del
cliente

Creacion de plan de pruebas

Ejecucién de plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Reunion con el cliente para ajustar detalles

Ajuste de detalles

Ejecucién de plan de pruebas en ambiente de calidad

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de calidad

Reunion con el cliente para continuar con la siguiente iteracion

69

16

24
16
32

40

00 00 00 |00

o~

40

24

00 00

S 00|00 00

[EEY

w BN W

R R R RN R R

0,5

w

R R R RN R R

0,5



Anexos.

Descripcion de la actividad

Tiempos Tiempos

3.1.1
3.1.2
3.1.3
3.1.4
3.2

33

3.4

3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

4.1.1

4.1.2

4.1.3

4.2

4.3

4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9

5.1
5.2
5.3

TERCERA ITERACION.

Aplicacion IVR

Solicitar documento de identificacion

Validar que tenga acceso al IVR de coordenadas
Médulo de IVR de coordenadas

Mddulo del IVR de segmentacion actual
Creacion de plan de pruebas

Ejecucion de plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Reunidn con el cliente para ajustar detalles

Ajuste de detalles

Ejecucidn de plan de pruebas en ambiente de calidad

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de calidad

Reunidn con el cliente para continuar con la siguiente iteracion

CUARTA ITERACION

Aplicacion de escritorio para realizar consultas

Captura de datos de la persona que apruebe la identificacion positiva por el IVR
de coordenadas

Opcidn de consultas de tarjetas para los casos de mantenimiento o caida de la
plataforma

Opcidn de consultas por documento de identificacion o cddigo Dealer

Creacién de plan de pruebas

Ejecucion de plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Certificacién del plan de pruebas en ambiente de desarrollo

Reunidn con el cliente para ajustar detalles

Ajuste de detalles

Ejecucion de plan de pruebas en ambiente de calidad

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de calidad

Creacion del documento de control de cambios para ambiente de produccion

Reunién de comité de cambios

Ejecucion de control de cambios para ambiente de produccién

Ejecucion de plan de pruebas en ambiente de produccién

Certificacion del plan de pruebas en ambiente de produccién
TOTAL EN DIAS Y HORAS
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