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Prefacio

El Departamento de Ciencia de la Computacién de la Universidad del
Valle de Guatemala cuenta con diferentes opciones para sus estudiantes
en cuanto a la realizacion del trabajo de graduacion. Particularmente opté
por la opcidon de hacer una practica profesional. Por lo tanto, este trabajo
de graduacién puede verse como una recopilacion de las actividades de-

sarrolladas durante mi practica profesional.

Dicha practica profesional fue desarrollada en la empresa guatemal-
teca Business Development Group S.A. del 15 de enero de 2007 hasta el

15 de mayo del mismo afio en jornada laboral de medio tiempo.

Quiero agradecer profundamente a la empresa Business Development
Group S.A. por las oportunidades brindadas durante el desarrollo de mi
practica profesional. Principalmente quisiera agradecer a los ingenieros
Francisco Sandoval, Edgar Santos y Alejandro Alfaro por la amistad,
comprension y apoyo otorgados. Su asesoria en las distintas actividades

que realicé durante mi practica profesional fue de mucho valor.

Por otro lado también quiero agradecer al Lic. Luis Furlan, director del
Departamento de Ciencia de la Computacion, por los consejos y el apoyo
brindado no sélo en la realizacion de este trabajo de graduacion, sino
también durante estos exigentes, pero grandiosos cinco afios en los que
he tenido el honor de ser estudiante de la Ingenieria en Ciencia de la

Computacion.
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Durante mi practica profesional en la empresa Business Development

Group S.A. me fue asignada la implementacién de un subméddulo de
reportes estadisticos para el modulo SEITON del software SIGMA 7 CRM
que utiliza un banco a nivel internacional. El objetivo del desarrollo de
dicho submodulo era apoyar el programa “Cliente Oculto” que el
mencionado banco aplica desde 1998 y que ha permitido mejorar los

esquemas de atencion al cliente del banco.

Este trabajo contiene una breve discusion sobre las funcionalidades de
SEITON y SIGMA 7 CRM, asi como de las herramientas utilizadas para el
desarrollo de los reportes estadisticos requeridos. Se muestra también la
implementacion de los reportes estadisticos, utilizando Microsoft SQL

Server Reporting Services.

El submddulo desarrollado permite al banco medir diferentes
parametros del servicio al cliente una vez los datos son ingresados al
sistema para su procesamiento. La informacion se tabula de forma

automatica y se generan las diversas estadisticas solicitadas.

La conversién de los datos almacenados en la base de datos del banco
en informacion de mucha utilidad para la medicion del servicio al cliente,
y por lo tanto para la prosperidad del banco, muestra cdmo la ciencia de
la computacion juega un rol de vital importancia en el mundo globalizado.
Su importancia en los negocios de la actualidad radica en que hace
accesible y procesable en muy poco tiempo datos de diversas fuentes
para transformarlos en valiosa informacion para la toma de decisiones

empresariales.
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I - Introduccion

Este trabajo de graduacién muestra la aplicacidon de la ciencia de la

computacién en la solucién de un problema en el area de los negocios.

Durante mi practica profesional en la empresa Business Development
Group S.A. me fue asignada la implementacion de un subméddulo de
reportes para el mdédulo SEITON del software SIGMA 7 CRM que utiliza un
banco a nivel internacional (por motivos de confidencialidad no es posible
mencionar el nombre de tal banco). El objetivo del desarrollo de dicho
submodulo era apoyar el programa “Cliente Oculto” que el mencionado
banco aplica desde 1998 y que ha permitido mejorar los esquemas de

atencion al cliente del banco.

El desarrollo de este submédulo era de urgencia para el banco, ya que
cada vez la informacion que debian manejar respecto al programa
“Cliente Oculto” era mayor, y el niumero de fuentes de evaluacién y
resultados del andlisis del servicio al cliente no podian esperar y
necesitaban ser procesados cuanto antes para una mejor retroalimen-

tacion.

SEITON permitia recibir la informacién sobre el comportamiento de las
diferentes areas evaluadas con respecto al servicio al cliente y procesar
automaticamente la informacién recopilada concerniente a las evaluacio-
nes realizadas, pero hacia falta implementar los reportes estadisticos
gerenciales que permitieran tener de forma automatica una panoramica
del trabajo de cada una de las areas de evaluacién con las que cuenta el

banco.

El desarrollo de tales reportes estadisticos gerenciales fue la tarea que

me fue asignada y sobre la cual versa todo el resto del contenido de este




documento. Para el desarrollo de cada uno de los reportes gerenciales fue
necesario conocer la implementacién tanto de SIGMA 7 CRM como de
SEITON, estudiar el diagrama de entidad-relacion de la base de datos, los
distintos diagramas de flujos de datos para cada uno de los incontables
procesos que lleva a cabo Sigma 7 CRM, familiarizarme con el cédigo
fuente, y aprender a utilizar SEITON.

A lo largo del este documento se presenta a detalle qué es SIGMA 7
CRM y SEITON. Ademas se muestran las tecnologias utilizadas para la
implementacion de los reportes gerenciales. Por ultimo se exponen los
requerimientos de los distintos reportes asi como los diferentes queries

que permitieron hacer dichos requerimientos una realidad.



II. Sigma 7 CRM

En este capitulo se presenta y describe a grandes rasgos el sistema
Sigma 7 CRM, desarrollado por la empresa guatemalteca Business Debe-
lopment Group S.A. (BDG S.A.), sistema dentro del cual se realizd el
submaéddulo de reportes del mdédulo Seiton que utiliza cierto banco a nivel
internacional (de aqui en adelante se hara referencia a dicho banco como
el Banco X 6 BX) para medir la calidad del servicio que brindan a sus

clientes.

Para una mejor comprension se recomienda al lector leer el glosario,
presentado al final de este documento, para familiarizarse con el

significado que ciertos términos tienen en Sigma 7 CRM.

Las siglas CRM son un acronimo para Customer Relationship
Management, lo cual sugiere el propdsito y area de trabajo de Sigma 7.
Basicamente Sigma 7 CRM es un sistema utilizado por diversos tipos de
empresas o instituciones para el manejo de su relacién con los clientes,
tiene como objetivo el apoyar de una manera eficaz y eficiente las
gestiones de los clientes o usuarios externos con la empresa o institucién.
A dicho software se accede mediante una pagina web INTRANET, en él
estan definidos los procesos de atencidén a distintas areas, empleados o

usuarios externos, asi como el personal que debe atender las gestiones.

Los clientes de Sigma 7 CRM comuUnmente lo utilizan para incrementar
su control en la gestién de procesos internos y flujos de trabajo, medir la
eficiencia operativa de la empresa o institucién, administrar la fuerza de
venta, como recurso de informacién de los clientes de manera
centralizada, para recibir un requerimiento de solicitud, consulta, o
reclamo en cualquier centro de atencion y hacer llegar al empleado que

debe resolver la incidencia de manera automatica e instantanea.
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Ademas dicho software pone a disposicion de sus clientes informacién
de vital importancia: frecuencia de incidentes por area, region, producto y
canal de trabajo. De igual forma provee alarmas de control de los
procesos de atencion a clientes e identificacion de los productos y
servicios que generan mas atencién dentro de la organizacién. Otras

caracteristicas esenciales de Sigma 7 CRM son:

= Automatizacion de la fuerza de ventas.

o Manejo de agenda de ejecutivos de ventas.
o Administracion de cartera de clientes.
o Administracion de territorios.

o Control de metas.

» Guia de trabajo personalizado para empleados.

o Cada empleado involucrado en la atencién a clientes tiene
acceso a su escritorio de trabajo pendiente de resolver.

o Reclamos anteriores del cliente y sus resultados.

o Formularios predefinidos o plantillas para manejo de

informacion.

= Automatizacion de procesos.

o Modelacién de procesos.

o Manejo de tiempos de atencion para las etapas de un
proceso.

o Configuracion de alarmas proactivas, en tiempo establecido,
reactivas, y escalamiento de alarmas a los jefes de las

unidades de negocio a cargo.



= Administracion de campafias.

o Control de ejecucion de campafias de tele-mercado, tele-

ventas, contacto con clientes y prospectos.

o Administracion de centros de llamadas (call center).

La figura II.1 muestra la bandeja de entrada de Sigma 7 CRM. El

sistema cuenta con varios modulos, los cuales se discutirdn mas adelante

en este documento.

Figura II.1 Bandeja de entrada Sigma 7 CRM
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Lo anterior puede tomarse como una descripcidon cualitativa de las

caracteristicas y funcionalidad de Sigma 7 CRM. En lo que sigue se dara

una presentacién mas técnica del funcionamiento y estructura de dicho



software. Por razones de confidencialidad y politicas de BDG S.A. no es

posible mostrar algunos detalles y profundizar en algunos temas.

A. Generalidades del diseino

Sigma 7 CRM consta basicamente de tres mddulos principales:

» Administracion.
= Incoming.

= Costumer Care.

1. Administracion. En este mddulo se procesa la informacion

relacionada a los catalogos basicos, configuracidon de usuarios, y reportes
del sistema. Los catdlogos basicos, describen los mantenimientos genera-
les del area de atencidon, categorias de clientes, estudio de empleado,
puestos, turnos de empleados, etc. Estos se encuentran relacionados con
la configuraciéon de la gestidn personalizada que ofrece el sistema. La
configuracién de usuarios, describe el control general acerca de la
informacion de acceso al sistema. Los reportes del sistema, aqui se
encuentra todos aquellos informes que se requieren para la administra-
cion, como las bitacoras, consulta de permisos, operaciones, etc. También

se encuentran los informes relacionados a las llamadas.

2. Incoming. En este médulo se gestiona la informacién de los

clientes, se pueden hacer busqueda por dos categorias: a) personas; y b)
empresas. En cada una de ellas los filtros a utilizar son su cuenta,
teléfono, identificadores, NIU, etc. Al realizar la busqueda se pueden ver
los incidentes, campafias, modificar datos, ver las relaciones personales y
empresariales que pueda tener el cliente, se pueden consultar los
pasatiempos, etc. Dentro de éste existe un submoddulo, Info Center, el

cual permite ver la informacién de cuentas, saldos y estados de cuenta.



3. Costumer Care. Este es el mddulo principal de Sigma 7

CRM, dicho mddulo posibilita el diagramar los procesos de una empresa y
darles vida por medio del uso de flujos (incidentes) asociados a clientes
de la empresa, cada proceso lleva la informacidn actual de la solicitud de
un cliente y el moédulo de gestién conoce los caminos que una gestion
determinada debe recorrer de acuerdo a las condiciones que se presenten
para cada flujo, asignandole a cada etapa del flujo el personal idéneo para
resolverlo, al ser flujos dindmicos la organizacidon puede irse transfor-
mando y los flujos tomaran el camino definido en el momento de estar en
accion. Nos permite conocer al detalle donde se generan mas problemas
en la organizacion, donde estan los cuellos de botella, que personal es el
mas eficiente y quienes son quienes mas atrasan el trabajo, que clientes

son los que mas relacion tienen con la empresa.

B. Plataforma tecnologica

A continuacion se describen los componentes necesarios para que la

aplicacion Sigma 7 CRM funcione adecuadamente (todo en idioma inglés):

1. Requerimientos de software

» Sistema operativo: Windows 2000 Server (SP4).
» Ambiente de desarrollo: Visual Studio 6 (SP5).

= Servicio de colas: MQ Installer.

* Manejo de XML: MS XML Parser V4.

= Mensajeria: ASP Email V5.

= Mensajeria: ASP Upload.

2. Requerimientos de la Base de Datos

= SQL Server 2000 (SP3).
= MDAC 8.



C. Esquema de la estructura de datos

Se presenta a continuacion el diagrama relacional de las principales
tablas de Sigma 7 CRM. Por politicas de BDG S.A. y por no ser el objetivo
principal de esta exposicién no se discute el mencionado diagrama.

Figura II.2 Diagrama relacional Sigma 7 CRM
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III. SEITON

A. Antecedentes

Banco X (de aqui en adelante BX) es uno de los clientes de BDG S.A.
que utiliza Sigma 7 CRM para el manejo de su relacién con los clientes.
En 1998 BX inicio la aplicacion del programa “Cliente Oculto”, programa
gue tenia como objetivo principal mejorar los esquemas de atencién al
cliente del banco. Conforme dicho programa se puso en practica la
cantidad de informacion que debia manejarse se hizo cada vez mayor. El
numero de fuentes de evaluacion y los resultados del andlisis del servicio
al cliente no podian esperar y necesitaban ser procesados cuanto antes

para una mejor retroalimentacion.

Generalizando, el proceso de evaluaciéon del servicio al cliente
consistia en que una vez al mes los “Clientes Ocultos” se presentan a las
instalaciones del banco para entregar los documentos obtenidos a lo largo
de las visitas a los diferentes puntos de evaluacion de acuerdo a las
mediciones efectuadas en un mes. Luego recibian nuevas instrucciones
junto a las nuevas rutas de visitas, y después BX procesaba manualmente

cada uno de los formularios obtenidos.

Posteriormente BX decidié utilizar una metodologia denominada
SERVICE para cambiar el esquema de trabajo, pero desde el afio 2006 se
replante6 el esquema de trabajo (nuevamente) y surge una nueva
metodologia llamada SEITON.

SEITON es una palabra japonesa asociada a los conceptos de las "5
S’s” acerca de las buenas practicas de mejora continua. El movimiento de
las 5'S es una concepcion ligada a la orientacién hacia la Calidad Total

gue se origind en Japdén bajo la orientacion de W.E. Deming hace mas de
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cuarenta afos y que estd incluida dentro de lo que se conoce como

mejoramiento continuo o Gemba Kaizen. Las 5'S son:

= SEIRI: Clasificar, organizar, arreglar apropiadamente.
= SEITON: Orden.

= SEISO: Limpieza.

= SEIKETSU: Limpieza estandarizada.

= SHITSUKE: Disciplina.

El objetivo central de las 5'S es lograr el funcionamiento mas eficiente
y uniforme de las personas en los centros de trabajo, por lo cual, SEITON

significa:

= Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

= Lo que hay que mejorar, hay que mejorarlo y pronto.

= Asegurar que las mejoras sean sostenibles en el tiempo (enfoque
I1SO9000).

= Generacion de Cultura de Calidad.

SEITON para BX es un sistema de medicidn integral basado en:

= Dimensiones.
= Atributos.

=  Puntuaciones.

B. Nacimiento de SEITON

Como resultado del replanteamiento hecho por BX a su esquema de
trabajo referente al servicio al cliente nace SEITON. El objetivo general de
dicha reestructuracion fue contar con una herramienta informatica que

permitiera administrar el sistema de medicion del servicio al cliente de BX
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y que estuviera integrada a Sigma 7 CRM. Sus objetivos especificos

fueron:

= Enviar informacion a los agentes que participan en el programa
de “Cliente Oculto” con respecto a las rutas, guias, noticias vy

otros detalles.

= Recibir la informacion que envian los agentes, sobre el
comportamiento de las diferentes areas evaluadas con respecto

al servicio al cliente.

* Procesar automaticamente la informacién recopilada concernien-

te a las evaluaciones del servicio al cliente realizadas.

= Emitir reportes estadisticos gerenciales que permitan tener de
forma automatica una panoramica del trabajo de cada una de las

areas de evaluacion a nivel nacional.

Adicionalmente SEITON debia contar con tres metodologias
diferentes de evaluacion al cliente. Dichas metodologias se detallan a

continuacion.

1. Cliente Oculto. Es una persona contratada por BX para

realizar cualquier tipo de operacion en las diferentes unidades de nego-

cios, con el propdsito de determinar la calidad de servicio brindado.

2. Entrevistas telefonicas. Se realizan utilizando una base

de datos de clientes, proporcionada por la unidad de negocios, y bajo
criterios establecidos con cada unidad de negocios, se selecciona
aleatoriamente a los clientes a quienes se les llama para hacer la medi-

cion del servicio.
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3. Entrevistas personales. Se realizan utilizando una base

de datos de clientes, proporcionada por la unidad de negocios, y bajo
criterios establecidos con cada unidad de negocios, se selecciona
aleatoriamente a los clientes a quienes se les visita para hacer la

medicion del servicio.

C. Premisas basicas

El equipo de analisis de sistemas de BDG S.A. llevd a cabo un analisis
de la informacidn recopilada durante el proceso de obtencidon de requeri-
mientos, con el motivo del desarrollo de SEITON, realizado en BX. Se
estudiaron 32 cuestionarios divididos en dimensiones, atributos y puntua-
ciones. Determinaron que no todas las puntuaciones en los distintos
cuestionarios son iguales y deben ser adaptadas segun la intenciéon o

informacidn que se desea obtener con la pregunta planteada.

Ademas concluyeron que cada cuestionario es distinto, pero manejan
una estructura similar por lo que la solucién no debera consistir en la
creacidon de cuestionarios, sino en una herramienta que permita disefar

cuestionarios, publicarlos y darles mantenimiento.

Por lo anterior las siete premisas basicas que fueron consideradas
para el desarrollo del mddulo SEITON de Sigma 7 CRM se exponen a

continuacion.

1. Aplicacion web. SEITON deberia ser una aplicacién basada

en Web, con manejo de usuarios independiente a Sigma 7 CRM excepto

para la consulta de reportes liberados.
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2. Sitios web. SEITON deberia tener tres sitios web distintos

accesados por previa identificacion de usuarios. Estos sitios web deberian

ser los siguientes:

a. Sitio administrativo. En este moédulo se definiran los cues-
tionarios, dimensiones, atributos y puntuaciones. Unicamente los usuarios
miembros del equipo de Calidad Total (departamento de la estructura
organizacional de BX) tendran acceso a cambiar cada uno de los items
segun el rol asignado. El sitio administrativo tendra diferentes roles de

usuario:

1) Usuarios diagramadores: estos usuarios son los encar-
gados de disenar y crear los cuestionarios, asignar las areas de alcance y
el tipo de captura de datos que tendra (metodologia: Cliente Oculto o

entrevistas)

2) Usuario supervisor: mantenimiento del sistema, control
de tipos de usuario, usuarios y contrasefias, autorizacién y publicacién de
cuestionarios para entrevistas o Clientes Ocultos, asimismo indica quién

puede consultar los diferentes reportes generados por cuestionario.

El equipo de Calidad Total tendra acceso a todas las consultas de los
resultados de las unidades de negocios, estadisticas y el mddulo de

mensajeria para Clientes Ocultos.

b. Sitio gerencial. Este sitio debera estar integrado en Sigma 7
para que los gerentes de cada una de las unidades involucradas en el
proceso de evaluacién puedan consultar la informacién que ha sido dada
de alta por los usuarios supervisores o diagramadores del sitio adminis-

trativo.
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Los gerentes de las unidades de negocios involucradas tendran
acceso a consultar los resultados de la evaluacidon de su unidad cuando

el supervisor de Calidad Total encargado de SEITON autorice su consulta.

Por medio de este sitio, se podran ver los resultados de las
encuestas, las mediciones de las agencias, mini bancos y mini bancos
plus, ademas de las otras areas en evaluacién (la definicion de los
términos anteriores no puede darse por politicas internas de BX). Se
visualizaran las tablas con los resultados de las mediciones durante un
periodo de tiempo, asimismo se podra obtener el ranking de las agencias

mejor ponderadas.

c. Sitio Cliente Oculto. Quizad el sitio mas interesante, los
Clientes Ocultos ingresaran a un sitio que aparentemente no tenga
ninguna relacion con BX. Este sitio carecera de logos del banco, nombres
relacionados al banco, productos y servicios que se ofrecen. Sera
simplemente un sitio en donde los Clientes Ocultos accesaran a través de
un usuario y una contrasefa, al ingresar el Cliente Oculto, éste
encontrard una seccién de mensajeria y acceso a los cuestionarios que

tiene que completar.

Figura III.1 Sitio Banco X
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Figura IIL.2 Sitio de Clientes Ocultos
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Cuando los Clientes Ocultos han realizado una evaluacién del servicio
en alguna de areas sujetas a medicién completan el formulario después
de haber salido y efectuado las operaciones pertinentes. Al final del dia
desde su hogar o un café internet, ingresan a un sitio especial (figura
II1.2) por medio de un usuario y una contrasefia; dicho sitio contiene

Unicamente los formularios disefiados para la facil captura de datos.

Después que los datos son ingresados el sistema procesa Ila
informacién, la tabula de forma automatica y estd listo para generar
estadisticas que miden diferentes parametros de servicio al cliente. Los
agentes Unicamente tendran acceso a ingresar los datos que hayan

obtenido de las encuestas realizadas.

3. Participacion. un Cliente Oculto puede participar en diferen-

tes areas de evaluacion.

4. Comentarios. Cada uno de los Clientes Ocultos puede

comentar aspectos positivos y negativos. Estos aspectos comentados
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seran parte de otro reporte que consolide estos comentarios y los agrupe
por agencia o area de evaluacidn para evitar que el personal de BX

detecte o determine quiénes podrian ser los Clientes Ocultos.

5. RevisiOn. Los comentarios hechos por los Clientes Ocultos

deberan pasar por una revision de usuarios diagramadores o supervisores
del sitio administrativo, para evitar malas redacciones, o mensajes que

puedan revelar informacién confidencial.

6. Reportes. En los reportes, el sistema deberd desplegar una

“traduccion de los porcentajes de cumplimiento”. Por ejemplo, una
dimension en un cuestionario tiene una ponderacion de un 20%, esto
implica que la maxima puntuacion son 20 puntos, pero la mayoria de los
usuarios de consulta de reportes se confunden a la hora de interpretar
resultados. Para remediar esto, se colocard una columna que se llame
“Porcentaje de Cumplimiento” que interprete esa puntuacion de 20 puntos

en una escala de 100.

7. Consultas. Para que un reporte pueda ser visto o consultado,

debera ser dado de alta por el o los usuarios supervisores del sitio admi-

nistrativo.

D. Ventajas de SEITON

= Facilidad de procesamiento.

= Tiempo de entrega mas rapido.

= Uso eficiente del equipo.

= Reduccidon de errores por procesos manuales.

» Informacidn que permite tomar decisiones para la mejora

constante del servicio al cliente.
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E. Ejemplo: estructura de un cuestionario

Figura III.3 Cuestionario generado por SEITON

ATRIBUTO

ATRIBUTO

ATRIBUTO

ATRIBUTO

ATRIBUTO

ATRIBUTO

ATRIBUTO

ATRIBUTO

5.0000%

5.0000%

DIMENSION  156.0000%

2.5000%,

2.5000%,

2.5000%

2.5000%

2.5000%

Z 3 3 3

~

amabie y respetuoso

Le brindd una atencién personalizada, llamandole p:

2

5ide tercera edad.

i
Dimension

SUMATORIA

Dimension
Puntuacian X Atributo X

Vaioracion dei tiempo de espera sequn estandares
en Plataforma v Taguilla®

Vaioracion dei tiempo de espera en Senvicio 6 Tonos |5 Tonos| 4 tonos | 3 tonos Puntuacion X Atributo X
Dimensidn
1 2 3 4 5
SUBTOTAL DE DIMENSION SUMATORIA
1 2 2 4 8

empieado que ie atendid mostrd seguridad vy ie

Puntuacion X Atributo X

2.5000%

15|inspirdé confianza Dimensidn
El personal que le atendid demuestra tener = P
e N - Puntuacidn X Atributo X
conocimientos vy habilidades adecuadas para el Di i
imensidn
16|puesto
Obsenvd seguridad en el conteo del efectivo (nimero | 5 veces |4 veces | 3 veces |2 veces | 1 vez Puntua[(j:_lon X /.\’tI'IbLIlO X
17 de veces que realiza el conteo) 1 2 3 1 5 Imension
SUBTOTAL DE DIMENSION SUMATORIA
5 |IMAGEN 1 2 3 4 5 RESULTADO
Las Instalaciones del Banco le hacen sentir cdmodo Puntuac.mn X ).\’tnbulu X
18 Dimensidn
El orden y la limpieza le parecen apropiados Puntuac.mn X ).\’tnbulu X
19 Dimensidn
La presentacidn del personal que le atendid es Puntuacidn X Atributo X
20|adecuada Dimensidn
El personal que le atendid usd un lenguaje Puntuacidn X Atributo X
21|profesional y adecuado a la situacidn Dimensidn
Habia formularios y boligrafo disponible para llenar Puntuacidn X Atributo X
22|sus comprobantes Dimensidn
Se percibié calidad de senicio en la Puntuacidn X Atributo X
23|operacidn/consulta Dimensidn
SUBTOTAL DE DIMENSION SUMATORIA

PUNTUACION MAXIMA 100.0000%




IV. Reporting Services

Para el desarrollo del submddulo de reportes del modulo SEITON de
Sigma 7 CRM de BX se utilizd Microsoft SQL Server Reporting Services y
Visual Studio .NET. Por tal razén se expone, brevemente, en este capitulo
dicha plataforma de elaboracién de reportes basada en servidor (server-
based).

Microsoft SQL Server Reporting Services es una plataforma para la
elaboracion de reportes basada en servidor que se utiliza para crear y
administrar reportes tabulares, matriciales, de graficos y de formato libre
con datos extraidos de bases de datos relacionales y multidimensionales.
Los reportes creados se pueden visualizar y administrar mediante una
conexién basada en Web. Reporting Services contiene los componentes

principales siguientes:

= Un conjunto completo de herramientas que se pueden utilizar

para crear, administrar y ver reportes.

= Un componente servidor de reportes que aloja y procesa
reportes en diversos formatos. Los formatos de salida incluyen
HTML, PDF, TIFF, Excel, CSV, etc.

= Un API que permite a los programadores integrar o extender
procesamientos de datos y reportes en aplicaciones personali-
zadas o crear herramientas personalizadas para generar y admi-

nistrar reportes.

Los reportes que se generan pueden basarse en datos relacionales o
multidimensionales de SQL Server, Analysis Services, Oracle o cualquier
proveedor de datos de Microsoft .NET, como ODBC u OLE DB. Es posible
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crear reportes adaptados a una circunstancia determinada, que utilicen

modelos y origenes de datos predefinidos.

Visual y funcionalmente, los reportes que se generan en Reporting
Services van mas alla de los reportes tradicionales, puesto que incluyen
caracteristicas interactivas y basadas en Web. Algunos ejemplos de estas
caracteristicas son los reportes de varios niveles de detalle, que permiten
la navegacion por distintas capas de datos, los reportes con parametros,
gue admiten el filtro de contenido en tiempo de ejecucion, o los reportes
de formato libre, que admiten contenido con disefios verticales, anidados
o adyacentes, vinculos a contenido o recursos basados en Web y acceso
seguro y centralizado a reportes mediante conexiones Web locales o

remotas.

Aunque Reporting Services se integra con otras tecnologias de
Microsoft sin necesidad de adaptacién, los programadores y otros
proveedores pueden generar componentes compatibles con otros
formatos de salida de reportes, formatos de entrega, modelos de
autenticacion y tipos de origenes de datos. La arquitectura de desarrollo y
tiempo de ejecucidn se ha creado con un disefio modular para admitir

extensiones de terceros y posibilidades de integracion.

A. Arquitectura integrada

Como ya se menciond SQL Server Reporting Services es una solucion
basada en servidor (server-based) que permite la creaciéon, manejo, y
desarrollo tanto de reportes impresos como orientados a la Web
(interactivos). Como parte integrada del Microsoft Business Intelligence
framework, Reporting Services combina la capacidad de manejo de datos
de SQL Server y Microsoft Windows Server con las familiares vy

ponderosas aplicaciones del Microsoft Office System para entregar
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informacidn en tiempo real, y en consecuencia respaldar las operaciones y

decisiones diarias del actual mundo de los negocios.

Adicionalmente SQL Server Reporting Services soporta un ancho
rango de proveedores de datos “comunes”, tales como Object Linking and
Embedding Database y Open Database Connectivity, asi como multiples
formatos de salida tales como los familiares navegadores Web y las
aplicaciones del Microsoft Office System. Utilizando Microsoft Visual Studio
.NET vy el Microsoft .NET Framework, los desarrolladores pueden mejorar
las capacidades de sistemas de informacién existentes y conectarlos a
proveedores de datos “comunes”, producir formatos de salida adicionales,
y, por lo tanto, poder entregar informacion a una variedad de

dispositivos.

Figura IV.1 Arquitectura de Microsoft SQL Server Reporting Services

Security Services;
- Windows NT i
- Custom Delivery Targets:
- E-mall
- File Share
- Custom
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B. Caracteristicas de Reporting Services

SQL Server Reporting Services proporciona un servidor de nivel medio
gue se ejecuta en Microsoft Internet Information Services (IIS) y permite
generar un entorno de reportes sobre una infraestructura de servidores
Web existente. Puede generar reportes que extraigan datos de los
servidores de datos disponibles para cualquier tipo de origen de datos que
tenga un proveedor de datos administrados con Microsoft .NET
Framework, un proveedor OLE DB o un origen de datos ODBC. También
es posible generar una gran variedad de reportes que combinen los
puntos fuertes de las caracteristicas basadas en Web y de los reportes

convencionales.

Otra caracteristica importante es la de crear reportes interactivos,
tabulares o de forma libre que recuperen datos a intervalos programados
0 a peticion, cuando el usuario abra un reporte. Los reportes de matriz
pueden resumir datos para realizar revisiones de alto nivel, a la vez que
ofrecen detalles adicionales en reportes de obtencién de detalles. Se
pueden utilizar reportes con parametros para filtrar datos basados en
valores que se proporcionan en tiempo de ejecucion. Los reportes se
pueden representar con formatos de escritorio o basados en Web.
Ademas se puede elegir entre diversos formatos de visualizacidn para
representar los reportes a peticion en los formatos preferidos para la

manipulacién o impresion de datos.

Reporting Services se basa en un servidor y, por lo tanto, proporciona
un modo de centralizar el almacenamiento y la administracién de
reportes, proporcionar acceso seguro a reportes y carpetas, controlar el
procesamiento y la distribucion de reportes, y normalizar el uso de los
reportes en la empresa. Reporting Services puede configurarse para
proporcionar una gran disponibilidad. Se pueden instalar servidores de

reportes en configuraciones de servidor Unico, distribuidas y agrupadas.
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Para finalizar cabe mencionar que Reporting Services esta disenado
para poderse ampliar. Pueden crearse extensiones personalizadas para
admitir otros tipos de origenes de datos, métodos de entrega, modelos de
seguridad y elementos de reporte. Cuando se crean extensiones
personalizadas, el grado de dificultad puede variar considerablemente
dependiendo del tipo de extensién que se cree y de la funcionalidad que
debe proporcionar. Las extensiones de procesamiento de datos suelen ser
las mas faciles de crear, mientras que las extensiones de representacion
pueden resultar muy dificiles si se crean para admitir todo el esquema del

informe.

C. Escenarios de Reporting Services

Normalmente la tecnologia de Reporting Services se utiliza en los

escenarios descritos a continuacion.

1. Reportes empresariales. Muchas compafiias utilizan

software de elaboracién de reportes para distribuir informacién a los
usuarios que la necesitan para tomar decisiones, identificar oportunidades
0 analizar amenazas. Reporting Services incluye una amplia gama de
herramientas y servicios listos para usar que permiten crear, implementar
y administrar reportes para cualquier organizacion. Es posible manipular
reportes mediante programacién, aunque no necesariamente. Las
herramientas de creacidon y administracién incluyen el disefiador de
reportes, SQL Server Management Studio, el administrador de reportes y
la herramienta de configuracién de Reporting Services. Los usuarios de
empresas pueden utilizar el administrador de reportes, elementos Web de
SharePoint o un explorador Web para ver reportes a peticién o suscribirse

a reportes que se entregan por correo electrdnico.

La descripcion anterior de este escenario de trabajo para Reporting

Services muestra claramente el motivo por el cual BDG S.A. eligié dicha
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herramienta de disefio y creacion de reportes para el desarrollo del
submddulo de reportes del mdédulo SEITON de Sigma 7 CRM de BX.

2. Reportes ad hoc. Los usuarios que trabajan con datos

empresariales precisan con frecuencia la capacidad de crear y ajustar
reportes ad-hoc. Reporting Services incluye el generador de reportes, una
herramienta que permite seleccionar una plantilla y un modelo de reporte
del servidor de reportes, arrastrar campos de datos y elementos graficos
a una superficie de disefio para crear reportes basicos, guardar archivos
de definicion de reportes en el servidor y modificar los reportes. Los
reportes ad hoc requieren modelos de reporte predefinidos que se creen
con un disenador de modelos y se publiquen después en el servidor de

reportes para usarlos en la organizacién.

3. Reportes incrustados (Embedded Reporting).

Quizas la caracteristica mas destacada de Reporting Services desde el
punto de vista del programador. Para algunas aplicaciones, la adicion de
reportes completa un conjunto de caracteristicas proporcionando un modo
de presentar datos de los que la aplicacion mantiene un seguimiento, crea
0 supervisa. Es posible utilizar el disefador de reportes para crear
reportes basados en un origen de datos determinado por la aplicacion o
gue esté disponible publicamente. Como parte de la implementacion de la
aplicacion, se incluye un servidor de reportes y la base de datos de dicho
servidor que contiene reportes y otros metadatos. En tiempo de
ejecucion, cuando el usuario solicita un reporte, el cdédigo de la aplicacion
llama al servicio Web (Web Service) del servidor de reportes para
después recuperar la definicion de reporte de la base de datos del

servidor y procesar el reporte con los datos mas recientes.

En el siguiente capitulo se vera la valiosa utilidad que los reportes
incrustados tuvieron en el desarrollo de los reportes para medicién del

servicio al cliente de BX.



V. Submodulo de reportes de SEITON

Este capitulo es el de mas importancia en este trabajo. Aqui se

presenta el producto del trabajo que me fue asignado durante mi practica

profesional en BDG S.A.

A continuacion se presentan el conjunto de definiciones de reportes

obtenidas de BX y su implementacion utilizando Microsoft SQL Server

Reporting Services. Dichas definiciones se encuentran agrupadas en:

= Agencias

F1-Agencias-C.0O-Mensual.
F2-Agencias-Mensual.
F3-Agencias-Totales-Mensual.
F4-Agencias-Gerencial-Mensual.
F5-Agencias y Minibancos-Mensual.

F6-Minibancos-Totales-Mensual.

= Banca Virtual

O

F11-BV-Medicion de Agencias-Mensual.
F12-BV-Call Center-Mensual.
F13-BV-Canje-C.0O-Mensual.
F13a-BV-Canje- Entrevistas-Mensual.
F13b-BV-Canje Web-Entrevistas-Mensual.
F13c-BV-Canjes-Resumen-Mensual.
F14-BV-Centros de Servicio-Mensual.
F15-BV-Bca.Electronica-Mensual.
F16-BV-Ventas y RETO-Mensual.
F17-BV-Bca.Elect.-Mensual.
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o F18-BV-Adquirencia-Trimestral.
o Comentarios.

o Reporte Anual.

= Factoraje

o F19a-Factoraje-Operaciones-Trimestral.

o F20-Factoraje -Trimestral.

= Valores X

o F7-Valores-Mensual.

o F8-Valores-Cancelacion-Mensual.

o F9-Valores-Entrevistas-Mensual.

o F10-Valores-C.0O-Mensual, Anual y Trimestral.
o Histérico de resultados.

o Comparativos mensuales.

BDG S.A. me asignd durante mi practica profesional el desarrollo de
los reportes correspondientes al apartado Agencias y Valores X. Como el
lector podra imaginarse la informacion sobre la cual estuve trabajando es
totalmente confidencial y muy valiosa para BX. La existencia de un
contrato de confidencialidad entre BDG S.A. y BX prohibe la divulgacion
de cualquier informacién o detalle referente a los reportes F8-Valores-
Cancelacion-Mensual, F9-Valores-Entrevistas-Mensual, F10-Valores-C.O.-
Mensual, F10-Valores-C.O.-Trimestral, F10-Valores-C.O.-Anual, Histérico
de resultados, y Comparativos mensuales. De igual forma dicho contrato
permite la exposicidon del resto de los reportes desarrollados por mi
persona, pero sin mayor discusién sobre la base de datos y tablas

utilizadas.
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En lo que sigue se presentard para cada reporte la siguiente
informacion: el formulario de especificaciones, el query asociado al
reporte, los queries asociados a los subreportes de cada reporte (en caso
de que existan), y un screenshot del reporte ya en produccion. Los
formularios de especificaciones se obtuvieron mediante un analisis de

requerimientos de software realizado en BX por BDG S.A.

Ademas al inicio de la presentacion de los reportes correspondientes a
los apartados de Agencias y Valores X se presentan funciones especiales
desarrolladas para facilitar la obtencién de informacién de la base de
datos de BX.



A. Agencias

1. Fl1l-Agencias-C.0.-Mensual.

2. F2-Agencias-Mensual.

3. F3-Agencias-Totales-Mensual.

4. F4-Agencias-Gerencial-Mensual.

5. F5-Agencias y Minibancos-Mensual.

6. F6-Minibancos-Totales-Mensual.

LT



Funciones utilizadas por los reportes
del apartado Agencias
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SET ANSI NULLS ON
SET QUOTED IDENTIFIER ON

GO

CREATE FUNCTION [dbo].[ObtenerLugarAgencial

RETURNS INT

AS
BEGIN

DECLARE @Lugar INT

SELECT @Lugar = TT.Lugar

( @NombreAgencia CHAR( 25 ),
@FechaInicio DATETIME,
@FechaFin DATETIME )

FROM ( SELECT TT1.NombreAgencia, TT1.Puntaje,

( SELECT COUNT (*)

FROM ( SELECT

t5.IdAgencia AS Id, t5.Nombre AS NombreAgencia,

SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )

/
( SELECT COUNT ( t10.IdEjecucion )
FROM ( QC AreaEvaluacion AS t7
INNER JOIN ADiAgencia AS t8
ON t7.IdAgencia = t8.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t9
ON t7.IdAreaEvaluacion = t9.IdAreaEvaluacion
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl10
WHERE ( t9.IdEjecucion = tl10.IdEjecucion ) AND
( tl0.FechaHoraSistema BETWEEN @Fechalnicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl0.Estado = 1 ) AND ( t7.Tipo = 1 ) AND ( t7.IdMinibanco IS NULL ) AND
( t7.IdAreaAtencion IS NULL ) AND ( t8.Nombre = t5.Nombre )
) AS Puntaje
FROM ( QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl

INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )

’

INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

( QC_AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD_Agencia AS t5
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ON t4.IdAgencia t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

WHERE ( t6.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @Fechalnicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdMinibanco IS NULL ) AND
( t4.IdAreaAtencion IS NULL )
GROUP BY t5.IdAgencia, t5.Nombre ) AS TT2
WHERE ( TT1l.Puntaje < TT2.Puntaje ) OR ( TT1l.Id = TT2.Id ) ) AS Lugar
FROM ( SELECT t5.IdAgencia AS Id, t5.Nombre AS NombreAgencia,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/
( SELECT COUNT ( tl10.IdEjecucion )
FROM ( QC AreaEvaluacion AS t7
INNER JOIN AD Agencia AS t8
ON t7.IdAgencia = t8.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t9
ON t7.IdAreaEvaluacion = t9.IdAreaEvaluacion
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl10
WHERE ( t9.IdEjecucion = tl10.IdEjecucion ) AND
( tl0.FechaHoraSistema BETWEEN @Fechalnicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl0.Estado = 1 ) AND ( t7.Tipo = 1 ) AND ( t7.IdMinibanco IS NULL ) AND
( t7.IdArealAtencion IS NULL ) AND ( t8.Nombre = t5.Nombre )
) AS Puntaje
FROM ( QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tl

INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion
4
( QC AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD Agencia AS tb5v
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

WHERE ( t6.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
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( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin +
( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdMinibanco
( t4.IdAreaAtencion IS NULL )
GROUP BRY t5.IdAgencia, t5.Nombre ) AS TT1 ) AS TT
WHERE TT.NombreAgencia = @NombreAgencia

RETURN ( @Lugar )

END

IS

23:59:59"' )

NULL

)

AND

AND

T€



SET ANSI NULLS ON
SET QUOTED IDENTIFIER ON
GO

CREATE FUNCTION [dbo].[ObtenerLugarAgenciaMinibancos] ( @NombreAgencia CHAR(25),
@FechaInicio DATETIME,
@FechaFin DATETIME )

RETURNS INT

AS

BEGIN

DECLARE @Lugar INT

SELECT @Lugar = TT.Lugar

FROM ( SELECT TT1l.NombreAgencia, TT1l.Puntaje,
( SELECT COUNT (*)
FROM ( SELECT t5.IdAgencia AS Id, t5.Nombre AS NombreAgencia,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/
( SELECT COUNT ( t10.IdEjecucion )
FROM ( QC AreaEvaluacion AS t7
INNER JOIN ADiAgencia AS t8
ON t7.IdAgencia = t8.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t9
ON t7.IdAreaEvaluacion = t9.IdAreaEvaluacion
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl10
WHERE ( t9.IdEjecucion = tl10.IdEjecucion ) AND
( tl0.FechaHoraSistema BETWEEN @Fechalnicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl0.Estado = 1 ) AND ( t7.Tipo = 1 ) AND ( t7.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( t8.Nombre = t5.Nombre )
) AS Puntaje
FROM ( QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )

INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

4

( QC_AreaEvaluacion AS t4

INNER JOIN AD_Agencia AS t5
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ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

WHERE ( t6.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @Fechalnicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL )

GROUP BY t5.IdAgencia, t5.Nombre ) AS TT2
WHERE ( TT1l.Puntaje < TT2.Puntaje ) OR ( TT1l.Id = TT2.Id ) ) AS Lugar
FROM ( SELECT t5.IdAgencia AS Id, t5.Nombre AS NombreAgencia,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
{ SELECT COUNT ( tl0.IdEjecucion )
FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t7

INNER JOIN AD Agencia AS t8

ON t7.IdAgencia = t8.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t9
ON t7.IdAreaEvaluacion = t9.IdAreaEvaluacion

QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t10
WHERE ( t9.IdEjecucion = tl10.IdEjecucion ) AND
( t10.FechaHoraSistema RBETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl0.Estado 1 ) AND ( t7.Tipo = 1 ) AND ( t7.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( t8.Nombre = t5.Nombre )
) AS Puntaje

FROM ( QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion
( QC AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD Agencia AS t5
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS té6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion
WHERE ( t6.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
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( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL )
GROUP BY t5.IdAgencia, t5.Nombre ) AS TT1 ) AS TT
WHERE TT.NombreAgencia = @NombreAgencia
RETURN ( @QLugar )

END

PE



SET ANSI NULLS ON
SET QUOTED IDENTIFIER ON

GO

CREATE FUNCTION [dbo].[ObtenerLugarMinibanco] ( @NombreMinibanco CHAR(25),

@FechaInicio DATETIME,
@FechaFin DATETIME )

RETURNS INT

AS
BEGIN

DECLARE @Lugar INT

SELECT @Lugar = COUNT (*)

FROM ( SELECT t6.IdMinibanco AS Id, t6.Nombre AS NombreMinibanco,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/
( SELECT COUNT ( tl2.IdEjecucion )

FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t8
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS t10
ON t8.IdMinibanco = t10.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tll
ON t8.IdAreaEvaluacion = tll.IdAreaEvaluacion

14

QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl12
WHERE ( tll.IdEjecucion = tl2.IdEjecucion ) AND
( tl2.FechaHoraSistema RBETWEEN @FechaInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl2.Estado = 1 ) AND ( t8.Tipo = 1 ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
(

t10.Nombre = t6.Nombre ) AND ( tlO.Estado = 1 )
) AS Puntaje

FROM ( QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

( QC AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN ADfMinibancoxAgencia AS t6
ON t4.IdMinibanco = t6.IdMinibanco )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t7
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’

(

ON t4.IdAreaEvaluacion = t7.IdAreaEvaluacion

WHERE ( t7.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicio AND Q@FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( t6.Estado =1
GROUP BY t6.IdMinibanco, t6.Nombre ) AS ttl
SELECT t6.IdMinibanco AS Id, t6.Nombre AS NombreMinibanco,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/
( SELECT COUNT ( tl2.IdEjecucion )
FROM ( QC AreaEvaluacion AS t8
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS t10
ON t8.IdMinibanco = tl10.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tll
ON t8.IdAreaEvaluacion = tll.IdAreaEvaluacion
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl2
WHERE ( tll.IdEjecucion = tl2.IdEjecucion ) AND
( tl2.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl2.Estado = 1 ) AND ( t8.Tipo = 1 ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( tl0.Nombre = t6.Nombre ) AND ( tl0.Estado = 1 )
) AS Puntaje
FROM ( QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion
4
( QC AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS té6
ON t4.IdMinibanco = t6.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t7
ON t4.IdAreaEvaluacion = t7.IdAreaEvaluacion
WHERE ( t7.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND

t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
t6.Estado = 1 )
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GROUP BY t6.IdMinibanco, t6.Nombre ) AS tt2

WHERE ( ( ttl.Puntaje < tt2.Puntaje ) OR ( ttl.Id = tt2.Id ) ) AND
( ttl.NombreMinibanco = @NombreMinibanco )
GROUP BY ttl.NombreMinibanco

RETURN @Lugar

END

LE



SET ANSI NULLS ON
SET QUOTED IDENTIFIER ON
GO

CREATE FUNCTION [dbo].[ObtenerLugarMinibancoPlus] ( @NombreMinibancoPlus CHAR (25),
@FechaInicio DATETIME,
@FechaFin DATETIME )

RETURNS INT

AS

BEGIN

DECLARE @Lugar INT

SELECT @Lugar = COUNT (*)

FROM ( SELECT t6.IdMinibanco AS Id, t6.Nombre AS NombreMinibanco,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/
( SELECT COUNT ( tl2.IdEjecucion )

FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t8
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS t10
ON t8.IdMinibanco = tl10.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tll
ON t8.IdAreaEvaluacion = tll.IdAreaEvaluacion
14
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl12
WHERE ( tll.IdEjecucion = tl2.IdEjecucion ) AND
( tl2.FechaHoraSistema RBETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl2.Estado = 1 ) AND ( t8.Tipo = 1 ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( tl0.Nombre = t6.Nombre ) AND ( tlO.Estado = 1 )
) AS Puntaje

FROM ( QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

( QC AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN ADfMinibancoxAgencia AS t6
ON t4.IdMinibanco = t6.IdMinibanco )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t7

8¢



’

(

WHERE

ON t4.IdAreaEvaluacion = t7.IdAreaEvaluacion

t7.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
t6.IdClase = 1 ) AND ( t6.Estado =1

GROUP BY t6.IdMinibanco, t6.Nombre ) AS ttl

SELECT

FROM

WHERE

t6.IdMinibanco AS Id, t6.Nombre AS NombreMinibanco,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )

/

( SELECT COUNT ( tl2.IdEjecucion )

FROM ( QC AreaEvaluacion AS t8
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS t10
ON t8.IdMinibanco = tl10.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tll
ON t8.IdAreaEvaluacion = tll.IdAreaEvaluacion

QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl2
WHERE ( tll.IdEjecucion = tl2.IdEjecucion ) AND
( tl2.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl2.Estado = 1 ) AND ( t8.Tipo = 1 ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( t10.Nombre = t6.Nombre ) AND ( tl0O.Estado =1
) AS Puntaje

QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl

INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2

ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

QC AreaEvaluacion AS t4

INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS té6

ON t4.IdMinibanco = t6.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t7
ON t4.IdAreaEvaluacion = t7.IdAreaEvaluacion

t7.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
t6.IdClase = 1 ) AND ( t6.Estado = 1)
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GROUP BY t6.IdMinibanco, t6.Nombre ) AS tt2

WHERE ( ( ttl.Puntaje < tt2.Puntaje ) OR ( ttl.Id = tt2.Id ) ) AND
( ttl.NombreMinibanco = @NombreMinibancoPlus )
GROUP BY ttl.NombreMinibanco

RETURN @Lugar

END
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS DE REPORTE

Niimero del reporte:

1

Nombre del reporte:

MEDICIONES ASIGNADAS A CLIENTES OCULTOS DE AGENCIAS.

Frecuencia: Mensual.
- Se utilizard para conocer el resultado obtenido en cada cuestionario del cliente oculto para consultas posteriores y también
Finalidad: . L, . . . .
para fines de remuneracion con base en el total de cuestionarios que refleje este informe.
Usuarios: Unidad de Calidad Total.
CAMPOS COMENTARIOS
Logo Indicativo de Banco X, Departamento de Calidad Total.
Titulo MEDICIONES ASIGNADAS A CLIENTES OCULTOS DE AGENCIAS.
Cliente oculto Login del cliente oculto.

Zona de medicion

Corresponde a si es zona central, oriente, occidente, etc.

Mes

Mes al que corresponde la evaluacion.

Fecha de emision

Fecha de emision del reporte.

Area de atencién

Taquilla, plataforma, etc.

Agencias asignadas

El nombre de la agencia o minibanco donde se ha efectuado la evaluacion.

Centro de costo

El centro de costo al cual corresponde la agencia o minibanco.

Niimero de cuestionario

Sera el numero de cuestionario que el sistema le ha asignado al momento de la grabacion.
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AMABILIDAD: Saludo y bienvenida al cliente, Amabilidad en el trato, Atencion personalizada, contacto visual, Preferencia a la
tercera edad, invalidez o embarazo.

INFORMACION: La persona que lo atendid mostré interés en conocer sus necesidades, Le brindd la informacion que usted
solicitd, Supo aclarar sus dudas e inquietudes.

EFICIENCIA: Recibié sus comprobantes/informacion sin errores, La operacion sin interrupciones, la operacion sin problemas,
En caso de problema, le notifican y asesoran sobre como resolver el problema, Valoraciéon del tiempo de espera segun

Dimension estandares., Valoracion del tiempo de transaccion segin estandares.
SEGURIDAD: Seguridad y confianza del personal, seguridad en el conteo del efectivo, conocimientos y habilidades adecuadas
para el puesto.
IMAGEN: Las instalaciones se encontraban ordenadas y limpias, El orden y la limpieza en los puestos de trabajo le parecieron
apropiados, La presentacion del personal que le atendié es adecuada, Lenguaje profesional y adecuado a la situacion,
Formularios y boligrafos disponibles, Se percibié calidad de servicio en la operacién/consulta
- Subtotal por zona.
- Total General.

Totales NUMERO DE CUESTIONARIO: De acuerdo a requerimiento presentado para la numeracién automatica de cuestionarios, se

solicita que ese numero aparezca en este reporte, ademas de ello se requiere que este nimero aparezca a la par de cada
comentario, esto con la finalidad de que al querer investigar con relacion a un comentario se pueda identificar en que
cuestionario fue hecho y consecuentemente la fecha y persona que realizd la evaluacion. Este nimero se utilizara también
para relacionar los documentos justificativos de las diferentes operaciones con el cuestionario que le corresponde.
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MEDICIONES ASIGNADAS A CLIENTES OCULTOS DE AGENCIAS
CLIENTE OCULTO: MES:

ZONA DE MEDICION: AREA DE ATENCION:

Lego

RUTA MILITAR
SONSONATE CENTRO
ACAJUTLA
SAN FRANCISCO GOTERA
LA UNION
SAN MIGUEL
AHUACHAPAN
USULUTAN
METROCENTRO
SENSUNTEPEQUE
METAPAN
ESCALON
SAN LUIS

CENTRO DE COSTO 31

N
[6)]
w
o
o
N
w
N
N
-
o

152 1 263 | 15 | 16 | .09 | 11 | .04

NOISN3WIa

Saludo y bienvenida al cliente

CARIBE
SANTA ANA BYPASS
UNICENTRO
ZACATECOLUCA
CUSCATLAN
SANTA ROSA DE LIMA
SANTA ANA CENTRO

-
©
-
3
N
=
w

Amabilidad en el trato

Atencion personalizada

avargaviny

Contacto visual

Preferencia a la tercera edad,
invalidez o embarazo
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NOIODVINYOALNI

La persona que le atendié mostro
interés en conocer sus necesidades

Le brindé la informacién que usted
solicitd

Supo aclarar sus dudas e
inquietudes

VION3ID143

Recibio6 sus
comprobantes/informacion sin
errores

La operacion sin interrupciones

La operacion sin problema

En caso de problema, le notifican y
asesoran sobre como resolver el
problema

Valoracion del tiempo de espera
segun estandares

Valoracién del tiempo de
transaccion segun estandares

avarino3s

Seguridad y confianza del personal

Seguridad en el conteo del efectivo

St



Conocimientos y habilidades
adecuadas para el puesto

N3IOVNI

Las Instalaciones se encontraban
ordenadas y limpias

El orden y la limpieza en los
puestos de trabajo le parecieron
apropiados

La presentacion del personal que
le atendi6 es adecuada

Lenguaje profesional y adecuado a
la situacion

Formularios y boligrafos
disponibles

Se percibio calidad de servicio en la
operacion/consulta
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/*

Parametros:

*/

IdCuestionario, Mes (FechaHoraSistema), IdUsuario, IdAreaAtencion

SELECT t3.Etiqueta AS EtiquetaDimension, tl.Etiqueta AS EtiquetaAtributo,

FROM

WHERE

t2.Porcentaje, t4.IdCentroCosto,

"[' + ISNULL( t5.Nombre, "' ) + ']' +
ISNULL( '[' + t8.Nombre + ']', "' ) +
ISNULL( "['" + t9.NOMBRE + ']', ''" ) AS AreaEvaluacion,

DATEPART ( YEAR, t7.FechaHoraSistema ) AS Anio,
DATEPART ( MONTH, t7.FechaHoraSistema ) AS Mes

( QC AtributoxDimensionCuestionario AS tl

’

(

(

INNER JOIN QC AtributoxDimensionEjecutada AS t2
ON tl.IdAtributo = t2.IdAtributo )
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t3
ON tl.IdDimension = t3.IdDimension

( QC_AreaEvaluacion AS t4

INNER JOIN AD Agencia AS t5
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
LEFT OUTER JOIN AD MinibancoxAgencia AS t8
ON t4.IdMinibanco = t8.IdMinibanco )
LEFT OUTER JOIN TC_AAT AREA ATENCION AS t9
ON t4.IdAreaAtencion = t9.ATENCION )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS té6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

4
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t7

(

t6

t4.
t£5.

t7

t7

.Estado

.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND ( t7.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND

Tipo = 1 ) AND ( tl.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( t3.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND
IdClase = 2 ) AND

.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
t7.

IdUsuario = @IdUsuario ) AND ( t4.IdAreaAtencion = @IdAreaAtencion OR @IdAreaAtencion = @IdAreaAtencion
1)

)

AND
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ABRIL DE 2007

Reporte emitido: 10/23/2007 11:10:27

AM
©
o
@
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8 - o o = 3
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El personal que le atendio cumple
con los estandares de saludo vy 16.00 | 20.00 | 18.00 | 20.00 | 20.00 | 20.00 | 16.00 | 16.00 | 20.00
bienvenida
El trato que recibio del personal
que le atendid fue amable y 20.00 | 20.00 | 14.00 | 20.00 | 20.00 | 20.00 | 20.00 | 16.00 | 20.00
1 |respetuoso
m Le brindd una atencidn
T | personalizada, llamandole por su 20.00 | 20.00 | 18.00 | 16.00 | 16.00 | 20.00 | 20.00 | 20.00 | 20.00
m nombre
= el empleado establecié contacto
visual en el momento gue le 20.00 | 20.00 | 16.00 | 18.00 | 16.00 | 16.00 | 20.00 | 20.00 | 16.00
atendid
Observd amabilidad y trato
preferencial a personas de tercera 16.00 | 20.00 | 20.00 | 16.00 | 20.00 | 16.00 | 16.00 | 20.00 | 20.00
edad, con invalidez o embarazo
La persona que le atendié mostro
_ |interés en conocer sus 40.00 | 24.00 | 20.00 | 36.00 | 40.00 | 40.00 | 24.00 | 32.00 | 40.00
w., necesidades
3 |Le brindd la informacion que usted
2 | olicits 30.00 | 24.00 { 30.00 | 30.00 | 30.00 | 24.00 | 30.00 | 12.00 | 24.00
m“ Supo aclarar sus dudas e
inquistudes 30.00 | 24.00 | 27.00 | 30.00 | 30.00 | 30.00 | 30.00 | 18.00 | 30.00
Recibio sus
comprobantes/informacion sin 24.00 | 30.00 | 27.00 | 21.00 | 24.00 | 24.00 | 24.00 | 24.00 | 30.00
errores
La operacién/consulta fue realizada
en forma continua y sin 20.00 | 25.00 | 22.50 | 20.00 | 20.00 | 20.00 | 20.00 | 25.00 | 25.00
m |intemipciones
M En caso de problema. le notifican y
£ |asesoran sobre como resolver el 12.00 | 12.00 | 15.00 | 13.50 | 15.00 | 12.00 | 12.00 | 15.00 | 15.00
2. | problema
Waloracion del tiempo de espera
segun estandares en Plataforma y 00 | 0.1 | 000 | O | 001 | 0.0 | 001 | 0.1 | 001
Taquilla
Veloracion deltiempo de espera en | g.09 | 0,01 | 0.01 | 0.01 | 0.01 | 0.01 | 0.00 | 0.01 | 0.01
El empleado que le atendié mostro
sequridad y le inspiré confianza 30.00 | 30.00 | 27.00 | 24.00 | 30.00 | 24.00 | 30.00 | 24.00 | 30.00
o | El personal que le atendia
% an.n.__u_mm.w_.m ﬁm_.._m_. nojon_g_m_l;om V._ AL N 00N bt T A T A9 0N AT bt T AT b T AT AL O b T ATl
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS DE REPORTE

Niimero del reporte:

2

Nombre del reporte:

RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR AREA DE EVALUACION.

Frecuencia: Mensual.
Finalidad: Se utilizard para conocer el resultado obtenido por cada agencia en forma totalizada por cuestionarios.
Usuarios: Unidad de Calidad Total.
CAMPOS COMENTARIOS
Logo Indicativo de Banco X, Departamento de Calidad Total.
Titulo RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR AREA DE EVALUACION.
Mes Mes al que corresponde la evaluacion.

Fecha de emision

Fecha de emision del reporte.

Area de atencién

Taquilla, plataforma, etc.

Agencias asignadas

El nombre de la agencia donde se ha efectuado la evaluacion, estos iran ordenados por puntaje y consecuentemente por el
lugar obtenido, es decir que se mostraran primero los de mayor puntaje y por ultimo los de menor puntaje.

Centro de costo

El centro de costo al cual corresponde la agencia o minibanco.

Niimero de cuestionario

Serd el numero de cuestionario que el sistema le ha asignado al momento de la grabacién.

4]




AMABILIDAD: Saludo y bienvenida al cliente, Amabilidad en el trato, Atencion personalizada, contacto visual, Preferencia a la
tercera edad, invalidez o embarazo.

INFORMACION: La persona que lo atendid mostré interés en conocer sus necesidades, Le brindd la informacion que usted
solicitd, Supo aclarar sus dudas e inquietudes.

EFICIENCIA: Recibié sus comprobantes/informacion sin errores, La operacion sin interrupciones, la operacion sin problemas,
En caso de problema, le notifican y asesoran sobre como resolver el problema, Valoracion del tiempo de espera segun

Dimension estandares., Valoracion del tiempo de transaccion segin estandares.
SEGURIDAD: Seguridad y confianza del personal, seguridad en el conteo del efectivo, conocimientos y habilidades adecuadas
para el puesto.
IMAGEN: Las instalaciones se encontraban ordenadas y limpias, El orden y la limpieza en los puestos de trabajo le parecieron
apropiados, La presentacion del personal que le atendié es adecuada, Lenguaje profesional y adecuado a la situacion,
Formularios y boligrafos disponibles, Se percibié calidad de servicio en la operacién/consulta
SE DEBE DE SUBTOTALIZAR POR CADA UNA DE LAS VARIABLES, este subtotal se debe de sumar horizontalmente vy dividir
entre el nUmero de elementos para obtener el porcentaje promedio por cada dimension.
Se debe de colocar la suma de todos los subtotales de cada agencia en forma vertical para obtener el total de todas las
Totales dimensiones de ese mes.

Se deben mostrar en forma comparativa los totales del mes anterior y obtener el porcentaje de variacién.

Finalmente debe de indicarse el lugar obtenido por cada una de las agencias.
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RESULTADOS

DE LA
MEDICION
DEL
. . . SERVICIO AL
Direccion de Operaciones CLIENTE
i MAYO DE
Departamento Calidad Total 2006
&
Q
E(: E < o a ©] 8 z =5 8
= < > 4 o g z
S © E 8 @ = Q = g 5
3 o = o < = 8 = o 2 | PROM.
s ,<_( 2 9] = w ] Is) [%) < X DIM.
< 3 o < & = @ o
51 8| 2| 2 =| 3 S 2| ¢ 3
4 2 o = > 2 o 4 g
5 [ (7() N
? z
w
CENTRO DE COSTO 31 253 .06 23 19 24 20 285 .01 13
Saludo y bienvenida al cliente 3.87 3.07 2.93 3.47 2.86 3.07 2.93 3.47 3.47 2.93
Amabilidad en el trato 4.00 3.60 4.00 3.87 3.89 3.60 3.07 3.60 3.73 3.20
>
s | §
g ] Atencion personalizada 2.40 1.87 1.33 1.87 2.06 1.60 1.73 2.67 1.07 213
7] =
e | 3
= o Contacto visual 4.00 4.00 4.00 3.80 3.60 3.80 2.80 3.60 2.80 3.60
Preferencia a la tercera edad, invalidez 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 3.80 4.00 3.80 3.40 3.60
o embarazo
RESULTADO/
DIMENSION (20%) 18.27 | 16.53 | 16.27 | 17.00 16.40 15.87 14.53 17.13 14.47 | 15.47 .
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La persona que le atendié mostré

interés en conocer sus necesidades 6.67 6.44 6.67 6.44 5.52 5.1 5.78 5.56 6.00 5.33
Z | Lebrinddlainformacion que usted 667 | 644 | 667 | 667 6.48 6.44 6.67 6.22 600 | 3.00
3 solicitd
A
=
>
Q
2
Supo aclarar sus dudas e inquietudes 6.67 6.67 6.44 6.67 6.29 6.44 6.44 6.22 6.00 6.00
RESULTADO/
DIMENSION (20%) 20.00 19.56 19.78 19.78 18.29 18.00 18.89 18.00 18.00 14.33
18.75
Reaibi6 sus comprobantes/informacion | 505 | 500 | 500 | 5.00 5.00 4.83 5.00 467 500 | 450
sin errores
La operacion sin interrupciones 5.00 4.67 5.00 5.00 4.43 4.83 5.00 4.50 4.50 4.33
La operacion sin problema 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.83 5.00 4.67 4.67 4.50
T
Q
E En caso de problema, le notifican y
g asesoran sobre como resolver el 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.83 5.00 4.50 5.00
problema
Valoracién del tiempo de esperasegin | 544 | 500 | 417 | 4.00 3.86 467 3.00 4.83 433 | 350
estandares ’ ’ . ’ ’ : . ’ ’ ’
Valoracién del tiempo de transaccion 500 | 500 | 500 | 500 443 5.00 5.00 4.00 417 | 500
segun estandares
RESULTADO/
DIMENSION (30%) 30.00 29.67 29.17 29.00 27.71 29.17 27.83 27.67 27.17 H#it
28.18
[7)
m
@
A Seguridad y confianza del personal 5.00 5.00 5.00 5.00 4.86 4.67 5.00 4.67 5.00 4.33
(=
>
o

SS



Seguridad en el conteo del efectivo 5.00 4.50 4.50 4.50 4.50 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
Conocimientos y habilidades 467 | 500 | 500 | 467 471 467 5.00 467 400 | 433
adecuadas para el puesto
RESULTADO/
DIMENSION (15%) 1467 | 1450 | 1450 | 14.17 14.07 14.33 15.00 14.33 14.00 | 13.67
14.05
Las Instalaciones se encontraban 250 | 225 | 250 | 2.25 250 225 2.50 2.38 250 | 213
ordenadas y limpias
El orden y la limpieza en los puestos 250 | 250 | 250 | 2.50 250 225 2.50 225 250 | 2.25
de trabajo le parecieron apropiados . . ) . . ) ) . . .
La presentacién del personal que le 250 | 250 | 250 | 2.50 250 238 2.50 238 250 | 2.3
atendio es adecuada . . } . . } } . : .
= . :
2 | Lenguaje profesional y adecuado ala 250 | 250 | 250 | 2.50 250 242 233 225 242 | 225
o situacion
= Formularios y boligrafos disponibles 2.50 2.50 2.50 2.50 2.50 2.25 2.38 213 2.50 2.25
Se percibi6 calidad de servicio en la 217 | 200 | 247 | 2.00 1.93 1.83 2.25 2.7 183 | 1.83
operacién/consulta
RESULTADO/
DIMENSION (15%) 1467 | 14.25 | 1467 | 14.25 14.43 13.38 14.46 13.54 1425 | 12.83
13.85
MAYO 97.60 | 9451 | 94.38 | 94.20 90.90 90.74 90.71 90.68 87.88 | 8591 | gog4
ABRIL 95.26 | 87.73 | 94.03 | 91.26 84.22 92.65 86.77 94.30 84.55 | 87.32
VAR. 234 | 678 | 035 | 2.94 6.68 1.91 3.95 -3.63 333 | -1.41
LUGAR OBTENIDO 1 2 3 4 15 16 17 18 33 34
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/*
Parametros: IdCuestionario, Mes

*/

SELECT t3.Etiqueta AS EtiquetaDimension, tl.Etiqueta AS EtiquetaAtributo,
t2.Porcentaje * t3.Porcentaje AS PuntajeAtributo, t4.IdCentroCosto,
'[" + ISNULL( t5.Nombre, '' ) + ']' AS NombreAgencia,
t3.Porcentaje * 100 AS PorcentajeDimension,
DATEPART ( YEAR, t7.FechaHoraSistema ) AS Anio,
DATEPART ( MONTH, t7.FechaHoraSistema ) AS Mes,

( SELECT COUNT ( tl0.IdEjecucion )
FROM ( ( QC_AreaEvaluacion AS t8

INNER JOIN AD Agencia AS t9
ON t8.IdAgencia = t9.IdAgencia )

INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tl10

ON t8.IdAreaEvaluacion = tl10.IdAreaEvaluacion )

INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS tll

ON tl10.IdEjecucion = tll.IdEjecucion

WHERE ( tll.Estado 1 ) AND ( t9.IdAgencia = t5.IdAgencia ) AND
( t8.IdMinibanco IS NULL ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL
( tll.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin +
( tll.IdCuestionario = 6

) AS EjecucionesxAgencia

SELECT COUNT ( tl2.IdDimension )

FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl12
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS tl3
ON tl12.IdAtributo = t13.IdAtributo )
INNER JOIN QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl4
ON tl3.IdEjecucion = tl4.IdEjecucion

WHERE ( tl2.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( tl4.Estado
( tl4.IdEjecucion = t7.IdEjecucion ) AND
( tl2.IdDimension = tl.IdDimension )
) AS AtributosxDimension

( SELECT dbo.ObtenerLugarAgencia ( t5.Nombre, @Fechalnicio, @FechaFin

FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS t2
ON tl.IdAtributo = t2.IdAtributo )

)

1

)

AND
23:59:59"

) AND

) AS Lugar

)

AND
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INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS t3
ON tl.IdDimension = t3.IdDimension
( QC_AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN ADiAgencia AS t5
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

4
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t7
WHERE ( t6.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND ( t7.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND
( t4.Tipo = 1 ) AND ( tl.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( t3.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND

( t7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND Q@FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( t7.Estado = 1 ) AND ( t4.IdMinibanco IS NULL ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL )

6S
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/*

Parametros: IdCuestionario, MesActual, MesAnterior
*/
SELECT t4.IdCentroCosto, '[' + ISNULL( t5.Nombre, '' ) + ']' AS NombreAgencia,

DATEPART ( MONTH, t7.FechaHoraSistema ) AS Mes,
SUM( t2.Porcentaje * t3.Porcentaje ) AS PuntajeMes,
( SELECT dbo.ObtenerLugarAgencia ( t5.Nombre, @FechalnicioMesActual, @FechaFinMesActual ) ) AS Lugar

FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS t2
ON tl.IdAtributo = t2.IdAtributo )
INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS t3
ON tl.IdDimension = t3.IdDimension

( QC_AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN ADiAgencia AS t5
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

4
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t7
WHERE ( t6.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND ( t7.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND
( t4.Tipo = 1 ) AND ( tl.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( t3.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND

( t7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicioMesActual AND @FechaFinMesActual + ' 23:59:59' ) AND
( t7.Estado = 1 )

GROUP BY DATEPART ( MONTH, t7.FechaHoraSistema ), t5.Nombre, t4.IdCentroCosto
UNION
SELECT tl14.IdCentroCosto, '[' + ISNULL( tl5.Nombre, '' ) + ']' AS NombreAgencia,

DATEPART ( MONTH, tl17.FechaHoraSistema ) AS Mes,
SUM( tl2.Porcentaje * tl3.Porcentaje ) AS PuntajelMes,
( SELECT dbo.ObtenerLugarAgencia ( tl5.Nombre, @FechalnicioMesActual, @FechaFinMesActual ) ) AS Lugar

FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tll
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS tl2
ON tll.IdAtributo = tl2.IdAtributo )
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t13
ON tll.IdDimension = t13.IdDimension

( QC_AreaEvaluacion AS tl14

19



INNER JOIN AD_Agencia AS tl5

ON tl4.IdAgencia = tl5.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tl6
ON tl4.IdAreaEvaluacion = tl6.IdAreaEvaluacion

4
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl17

WHERE ( tl6.IdEjecucion = tl2.IdEjecucion ) AND ( tl7.IdEjecucion tl2.IdEjecucion ) AND
( tl4.Tipo = 1 ) AND ( tll.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( tl3.IdCuestionario = @IdCuestionario
( tl7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicioMesAnterior AND @FechaFinMesAnterior + ' 23:59:59' ) AND
( tl7.Estado = 1 )
GROUP BY DATEPART ( MONTH, tl17.FechaHoraSistema ), tl5.Nombre, tl4.IdCentroCosto
UNION
SELECT t24.IdCentroCosto, '[' + ISNULL( t25.Nombre, '' ) + ']' AS NombreAgencia,
-1 AS Mes,
( SELECT SUM( st2.Porcentaje * st3.Porcentaje )
FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS stl

)

(

INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS st2

ON stl.IdAtributo = st2.IdAtributo )
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS st3
ON stl.IdDimension = st3.IdDimension

( QC_AreaEvaluacion AS st4

INNER JOIN ADiAgenCia AS st5

ON st4.IdAgencia = st5.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS sté6
ON st4.IdAreaEvaluacion = st6.IdAreaEvaluacion

4
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS st7

WHERE ( st6.IdEjecucion = st2.IdEjecucion ) AND ( st7.IdEjecucion = st2.IdEjecucion ) AND

( st4.Tipo = 1 ) AND ( stl.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( st3.IdCuestionario = @IdCuestionario
AND

( st7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicioMesActual AND @FechaFinMesActual + ' 23:59:59' )
( st7.Estado = 1 ) AND ( st5.Nombre = t25.Nombre )

SELECT SUM( tt2.Porcentaje * tt3.Porcentaje )

)

AND
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FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS ttl

INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS tt2

ON ttl.IdAtributo = tt2.IdAtributo )

INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS tt3
ON ttl.IdDimension = tt3.IdDimension

( QC_AreaEvaluacion AS tt4
INNER JOIN AD Agencia AS tt5
ON tt4.IdAgencia = tt5.IdAgencia )

INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tté
ON tt4.IdAreaEvaluacion = tt6.IdAreaEvaluacion

QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tt7

WHERE ( tt6.IdEjecucion = tt2.IdEjecucion ) AND ( tt7.IdEjecucion = tt2.IdEjecucion )

( tt4.Tipo = 1 ) AND ( ttl.IdCuestionario =

@IdCuestionario ) AND

( tt3.IdCuestionario = @IdCuestionario

AND

AND

( tt7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicioMesAnterior AND @FechaFinMesAnterior + 23:59:59' )
( tt7.Estado = 1 ) AND ( tt5.Nombre = t25.Nombre )
) AS PuntajeMes --Variacion
4
( SELECT dbo.ObtenerLugarAgencia ( t25.Nombre, @FechaInicioMesActual, @FechaFinMesActual ) ) AS Lugar
FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS t21
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS t22
ON t21.IdAtributo = t22.IdAtributo )
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t23
ON t21.IdDimension = t23.IdDimension
( QC AreaEvaluacion AS t24
INNER JOIN AD_Agencia AS t25
ON t24.IdAgencia = t25.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t26
ON t24.IdAreaEvaluacion = t26.IdAreaEvaluacion
4
QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t27
WHERE ( t26.IdEjecucion = t22.IdEjecucion ) AND ( t27.IdEjecucion = t22.IdEjecucion ) AND
( t24.Tipo = 1 ) AND ( t2l.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( t23.IdCuestionario = @IdCuestionario )
( t27.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicioMesAnterior AND @FechaFinMesActual + ' 23:59:59' ) AND
( t27.Estado =1
GROUP BY DATEPART ( MONTH, t27.FechaHoraSistema ), t25.Nombre, t24.IdCentroCosto

AND

)

Al
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MARZO DE 2007

Reporte emitido: 10/23/2007 11:17:08

AM
@
o
2 = =
B s g
b = g
g 2,
i
Centro Costo
Lugar obtenido
El persanal que le
glonuecempiEson s 2400 | 4.000 3200 | 2400 3.200 3.200 3200 | 4000 | 2400 3.200
estandares de saludo y
bienvenida
El trato que recibio del
personal que le atendio 3.200 4.000 3.200 3.200 4.000 3.200 4.000 3.200 2.400 3.200
fue amable y respetuoso
Le brindé una atencién
personalizada,
> |ifamandole porsu 3.200 4.000 3.200 3.200 3.200 4.000 4.000 4.000 2.400 3.200
m nombre
=
g El empleado establecia
2 |contacto visualenel 3.200 4.000 3.200 3.200 3.200 4.000 4.000 3.200 2.400 3.200
momento que le atendid
Observd amabilidad y
personas de tercera 4.000 4.000 3.200 2.400 3.200 4.000 3.200 4.000 2.400 3.200
edad, con invalidez o
embarazo
RESULTADO /
DIMENSION (20%) 16.000 20.000 16.000 14.400 16.800 18.400 18.400 18.400 12.000 16.000
La persona que le
atendié mostré interés
e 8.000 3.200 4.800 8.000 8.000 4.800 1.600 4.800 8.000 6.400
necesidades
_ | Le brindd la informacién
2 |que usted solicito 6.000 3.600 3.600 6.000 6.000 3.600 6.000 4.800 6.000 6.000
:
m“ Supo aclarar sus dudas
3 |einquietudes 6.000 6.000 3.600 6.000 6.000 3.600 6.000 6.000 6.000 4.800
RESULTADO /
DIMENSION (20%) 20.000 12.800 12.000 20.000 20.000 12.000 13.600 15.600 20.000 17.200
Recibio sus -
comprobantesfinformacio | g,gop 7.200 9.000 7.200 7.200 9.000 7.200 5.400 5.400 3.600
n sin errores

Lugar obtenido

=
@
=
s
=
A

[os3usn sjeucsuog]

0 -

4

[e18109 oasipuRL] UES]

[eques]

Amabilidad (20%) |  16.000 20,000 16.000 14.400 16.800 18.400 18.400 18.400 12,000 16.000 16.640

_mmﬁ_mnaj 20.000 12.800 12.000 20.000 20.000 12.000 13.600 15.600 20.000 17.200 16.320

Eficiencia (30%) 20.105 17.704 21.005 16.805 15.305 20.105 16.805 12.905 14.403 11.704 16.684

Seguridad (15%) 6.004 5.404 6.004 6.603 7.504 6.904 6.603 6.604 6.003 6.604 6.424

Imagen (15%) 12.000 15.000 15.000 12,000 10.050 12.000 12.000 12,300 12.150 10.950 12345
MARZO 741 70.91 70.01 69.81 69.66 69.41 67.41 65.81 64.56 62.46
FEBRERO 55.75 50.46 56.96 52.41 62.55 52.26 53.95 62.85 69.46 56.70
VAR 18.36 20.45 13.05 17.40 710 17.15 13.45 296 2.90 575
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS DE REPORTE

Niimero del reporte:

3

Nombre del reporte:

RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR AGENCIAS.

Frecuencia: Mensual.
Finalidad: Se utilizard para conocer el resultado obtenido por cada agencia en forma totalizada por cuestionarios.
Usuarios: Gerencia de agencias y Calidad Total.
CAMPOS COMENTARIOS
Logo Indicativo de Banco X, Departamento de Calidad Total.
Titulo RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR AGENCIAS.
Mes Mes al que corresponde la evaluacion.

Fecha de emision

Fecha de emision del reporte.

Agencias

El nombre de la agencia donde se ha efectuado la evaluacion, estos iran ordenados por puntaje y consecuentemente por el
lugar obtenido, es decir que se mostraran primero los de mayor puntaje y por Ultimo los de menor puntaje.

Porcentaje obtenido

Este ird expresado en forma porcentual e ird ordenado de mayor a menor.

Lugar

Se asignara de acuerdo al porcentaje obtenido y se mostrara de mayor a menor.

Promedio agencias

Se obtendra de la sumatoria vertical de los porcentajes obtenidos por cada agencia dividido entre el nimero de agencias
evaluadas.

NOTA: Es importante hacer notar que estos resultados corresponden Unicamente a las agencias, es decir que no se incluye lo
correspondiente a los minibancos que les corresponden. Tomar en cuenta que se debe mostrar 2 decimales y que el usuario
pueda ver el nimero completo en caso de empates.

L9




Logo

RESULTADOS MAYO-06

AGENCIA PUNTAJE LUGA?

RUTA MILITAR 97.60 1
SONSONATE CENTRO 94.51 2
ACAJUTLA 94.38 3
SAN FRANCISCO GOTERA 94.20 4
LA UNION 93.78 5
SAN MIGUEL 93.63 6
AHUACHAPAN 92.90 7
USULUTAN 92.40 8
METROCENTRO 7a ETAPA 92.30 9
SENSUNTEPEQUE 91.87 10
METAPAN 91.71 11
ESCALON 91.36 12
SAN LUIS 91.31 13
CARIBE 90.93 14
SANTA ANA BYPASS 90.90 15
UNICENTRO 90.74 16
ZACATECOLUCA 90.71 17
CUSCATLAN 90.68 18
SANTA ROSA DE LIMA 90.67 19
SANTA ANA CENTRO 90.38 20

ESPERANZA 90.20 21
PROMEDIO AGENCIAS 90.84
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/* Parametros: Mes (FechaHoraSistema) */

SELECT t5.Nombre AS NombreAgencia,
DATEPART ( YEAR, t3.FechaHoraSistema ) AS Anio,
DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema ) AS Mes,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/ ( SELECT COUNT ( tl0.IdEjecucion )

FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t7
INNER JOIN ADiAgencia AS t8
ON t7.IdAgencia = t8.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t9
ON t7.IdAreaEvaluacion = t9.IdAreaEvaluacion

4
QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t10

WHERE ( t9.IdEjecucion = tl10.IdEjecucion ) AND
( tl0.FechaHoraSistema BETWEEN @Fechalnicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl0.Estado 1) AND ( t7.Tipo = 1 ) AND ( t7.IdMinibanco IS NULL ) AND

( t7.IdArealAtencion IS NULL ) AND ( t8.Nombre = t5.Nombre )
) AS Puntaje

( SELECT dbo.ObtenerLugarAgencia ( t5.Nombre, @Fechalnicio, @FechaFin ) ) AS Lugar
FROM ( QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )

INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

( QC_AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD_Agencia AS t5
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

WHERE ( t6.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicio AND Q@FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdMinibanco IS NULL ) AND

( t4.IdAreaAtencion IS NULL )

GROUP BY t5.Nombre, DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema ), DATEPART ( YEAR, t3.FechaHoraSistema )
ORDER BY Puntaje DESC
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RESULTADOS MARZO DE 2007

Reporte emitido: 10/23/2007 11:28:51
AM

Agencia Puntaje Lugar

Usulutan 4.1 1
Sonsonate Centro 70.91 2
Metapan 70.01 3
Unicentro 69.51 4
San Francisco Gotera 63 66 5
La Unidn 69.41 B
Torre 67.41 T
Carbe 65.81 8
Acajutla 64 56 9
Ruta Militar 62.46 10
PROMEDIO AGENCIAS 68.41
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS DE REPORTE

Niimero del reporte:

4

Nombre del reporte:

RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR DIVISION DE AGENCIAS.

Frecuencia: Mensual.
Finalidad: Se utilizard como informe gerencial para la gerente de la Division de Agencias, incluye la informacidén consolidada de agencias
y minibancos.
Usuarios: Gerente de la Division de Agencias y Calidad Total.
CAMPOS COMENTARIOS
Logo Indicativo de Banco X, Departamento de Calidad Total.
Titulo RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR DIVISION DE AGENCIAS.
Mes Mes al que corresponde la evaluacion.

Fecha de emision

Fecha de emision del reporte.

Agencias

El nombre de la agencia donde se ha efectuado la evaluacion, estos iran ordenados por puntaje y consecuentemente por el
lugar obtenido, es decir que se mostraran primero los de mayor puntaje y por Ultimo los de menor puntaje.

Porcentaje obtenido

Es importante mencionar que este porcentaje incluye agencias y minibancos, es decir que el valor a colocar corresponde a la
sumatoria de los valores obtenidos por la agencia y por cada minibanco dividido entre el nimero de areas incluidas en la
sumatoria. Este valor ird expresado en forma porcentual e ird ordenado de mayor a menor

Lugar Se asignara de acuerdo al porcentaje obtenido y se mostrara de mayor a menor.
Se obtendra de la sumatoria vertical de los porcentajes obtenidos por cada agencia dividido entre el nimero de agencias
. evaluadas.
Promedio general

NOTA: Es importante hacer notar que estos resultados corresponden al promedio obtenido por la agencia y sus minibancos.
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Logo

RESULTADOS MAYO-06
EVALUACION GERENCIAL

AGENCIA PUNTAJE LUGA?

RUTA MILITAR 956.72 1
SONSONATE CENTRO 94.51 2
USULUTAN 94.43 3
ACAJUTLA 94.38 4
SAN FRANCISCO GOTERA 94.20 5
SAN MIGUEL 93.93 6
LA UNION 93.78 7
SENSUNTEPEQUE 93.53 8
AHUACHAPAN 92.90 9
METAPAN 91.715 10
ZACATECOLUCA 91.713 11
MULTIPLAZA 91.70 12
ESCALON 91.36 13
SANTA ANA BYPASS 91.06 14
SANTA ANA CENTRO 90.94 15
CARIBE 90.93 16
METROCENTRO 7a ETAPA 90.83 17
SANTA ROSA DE LIMA 90.67 18
SANTA TECLA 90.50 19
UNICENTRO 90.21 20
PROM. GENERAL 90.97

S.



De éste reporte se genera una variacion cuatrimestral, en donde Unicamente varia el periodo
(ingresado por el usuario).

Leg@

AGENCIAS
RESULTADOS CUATRIMESTRE ENERO-ABRIL 2006

AGENCIA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL PROMEDIO | | LUG
ACAJUTLA 86.73 97.28 96.23 94.03 93.57 1
AHUACHAPAN 89.67 94.46 97.03 92.84 93.50 2 )
METAPAN 92.72 92.56 94.26 87.02 91.64 3
STA.ANA CENTRO 89.38 94.84 89.00 91.58 91.20 4
SANTA ROSA DE LIMA 84.64 92.73 94.13 90.51 90.51 5
UNICENTRO 85.34 91.68 88.30 92.65 89.49 6
LA UNION 79.16 90.00 95.79 92.73 89.42 7
SONSONATE CENTRO 86.17 90.31 92.99 87.73 89.30 8
PLAZAMUNDO 90.22 88.21 90.18 87.32 88.98 9
METROCENTRO SONSONATE 92.50 84.42 93.17 85.61 88.93 10
SAN MIGUEL 80.25 87.52 94.04 90.42 88.06 11
ZACATECOLUCA 89.75 87.27 86.85 86.77 87.66 12
RUTA MILITAR 80.32 80.75 93.50 95.26 87.46 13
ROOSEVELT 86.97 84.56 92.18 84.55 87.07 14
QUINTA AVENIDA 84.53 85.05 90.90 86.12 86.65 15
USULUTAN 86.26 86.73 80.92 91.27 86.30 16
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CUSCATLAN 83.09 76.11 90.34 94.30 85.96 17
TORRE CUSCATLAN 84.45 87.63 89.41 82.28 85.94 18
SANTA ELENA 82.74 88.24 87.89 84.88 85.94 19
STA.ANA BYPASS 89.99 91.55 77.50 84.22 85.82 20
SANTA TECLA 85.16 84.55 87.11 86.20 85.75 21
SAN FRANCISCO GOTERA 82.68 75.95 92.22 91.26 85.53 22
MASFERRER 76.53 84.65 86.19 92.56 84.98 23
SENSUNTEPEQUE 79.50 81.14 86.24 91.29 84.54 24
PIRAMIDE 83.39 84.17 84.38 84.37 84.08 25
GALERIAS 85.31 75.33 84.73 89.27 83.66 26
CHALATENANGO 85.19 74.80 85.60 87.02 83.15 27
ESPERANZA 73.78 79.66 87.66 91.46 83.14 28
CARIBE 78.82 86.21 77.43 89.78 83.06 29
SAN LUIS 78.58 79.82 82.42 87.35 82.04 30
ESCALON 80.71 72.44 81.24 93.23 81.90 31
METROCENTRO 7a ETAPA 79.80 74.15 81.88 91.76 81.90 32
PLAZA BARRIOS 85.01 70.25 81.69 85.39 80.58 33
MULTIPLAZA 7717 72.05 77.91 86.70 78.46 34
PROMEDIO AGENCIAS 84.02 84.33 87.98 89.11 86.36

LL
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/* Parametros: Mes (FechaHoraSistema) */

SELECT t5.Nombre AS NombreAgencia,
DATEPART ( YEAR, t3.FechaHoraSistema ) AS Anio,
DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema ) AS Mes,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/ ( SELECT COUNT ( tl0.IdEjecucion )

FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t7
INNER JOIN ADiAgencia AS t8
ON t7.IdAgencia = t8.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t9
ON t7.IdAreaEvaluacion = t9.IdAreaEvaluacion

4
QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t10
WHERE ( t9.IdEjecucion = tl10.IdEjecucion ) AND

( tl0.FechaHoraSistema BETWEEN @Fechalnicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl0.Estado = 1 ) AND ( t7.Tipo = 1 ) AND ( t7.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( t8.Nombre = t5.Nombre )

) AS Puntaje

’

( SELECT dbo.ObtenerLugarAgenciaMinibancos ( t5.Nombre, @Fechalnicio, @FechaFin ) ) AS Lugar

FROM ( QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl

INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2

ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC _EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

4

( QC_AreaEvaluacion AS t4

INNER JOIN AD_Agencia AS t5

ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion
WHERE ( t6.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicio AND Q@FechaFin + ' 23:59:59' ) AND

( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL )
GROUP BY t5.Nombre, DATEPART ( YEAR, t3.FechaHoraSistema ), DATEPART( MONTH, t3.FechaHoraSistema

ORDER BY Puntaje DESC

)
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/*
Parametros: Mes (FechaHoraSistema) --> Rango de fechas que abarca un cuatrimestre
cualquiera sobre el mismo afio

*/

SELECT t5.Nombre AS NombreAgencia, DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema ) AS Mes,

( SELECT MIN ( DATEPART ( MONTH, FechaHoraSistema ) )
FROM QC_EjecucionCuestionarioxUsuario
WHERE FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicioCuatrimestre AND @FechaFinCuatrimestre

) AS MesInicioCuatrimestre,

( SELECT MAX ( DATEPART ( MONTH, FechaHoraSistema ) )
FROM QC_EjecucionCuestionarioxUsuario
WHERE FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicioCuatrimestre AND @FechaFinCuatrimestre

) AS MesFinCuatrimestre,

( SELECT MIN ( DATEPART ( YEAR, FechaHoraSistema ) )
FROM QC_EjecucionCuestionarioxUsuario
WHERE FechaHoraSistema BETWEEN @FechalnicioCuatrimestre AND @FechaFinCuatrimestre

) AS AnioInicioCuatrimestre,

( SELECT MAX ( DATEPART ( YEAR, FechaHoraSistema ) )
FROM QC_EjecucionCuestionarioxUsuario
WHERE FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicioCuatrimestre AND @FechaFinCuatrimestre

) AS AnioFinCuatrimestre,

SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )
/
( SELECT COUNT ( tl10.IdEjecucion )

FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t7
INNER JOIN AD Agencia AS t8
ON t7.IdAgencia = t8.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t9
ON t7.IdAreaEvaluacion = t9.IdAreaEvaluacion,
QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t10

23:59:59"

23:59:59"

23:59:59"

23:59:59"
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(
( tl0.Estado = 1 ) AND ( t7.Tipo = 1 ) AND ( t7.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( t8.Nombre = t5.Nombre ) AND
( DATEPART ( MONTH, tl10.FechaHoraSistema ) = DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema
) AS Puntaje
FROM ( QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion
4
( QC_AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD_Agencia AS t5
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion
WHERE ( t6.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicioCuatrimestre AND Q@FechaFinCuatrimestre + ' 23:59:59'
( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL )
GROUP BY t5.Nombre, DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema )
ORDER BY Puntaje DESC

WHERE ( t9.IdEjecucion = tl0.IdEjecucion ) AND

)

t10.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicioCuatrimestre AND @FechaFinCuatrimestre +

)

)

AND

23:59:59"

)

AND

8
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/*

Parametros:

*/
SELECT
FROM
GROUP BY

ORDER BY

Mes (FechaHoraSistema)

dbo.ObtenerLugarAgenciaMinibancos ( t.Nombre,
AD Agencia AS t

t.Nombre

@FechaInicioCuatrimestre,

@FechaFinCuatrimestre

)

AS Lugar
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ABRIL DE 2007

Reporte emitido: 10/23/2007 11:32:23

AM

Agencia Puntaje Lugar
Unicentro 76.93 1
Usulutan 76.36 2
La Unién 75.56 3
Sonsonate Centro 7483 4
Metapan 7451 ]
Torre 74.08 6
San Francisco Gotera 73.81 T
Caribe 73.66 a
Ruta Militar 70.56 9
Acajutla 69 33 10
PROMEDIO AGENCIAS 73.96
AGENCIAS

RESULTADOS CUATRIMESTRE
ENERO/2007 - ABRIL/2007

AGENCIA FEBRERO PROMEDIO | LUGAR |
Usulutan 55.75 411 76.36 68.74 1
San Francisco Gotera 62.55 69.66 73.81 68.67 2
Acajutla 69.46 B64.56 69.33 67.78 3
Caribe 62.85 65.81 73.66 67.44 4
Metapan 56.96 70.01 74.51 67.16 5
Unicentro 52.41 59.81 76.93 66.38 B
La Unign 52.26 69.41 75.56 65.74 T
Sonsonate Centro 50.46 70.91 74.83 65.40 8
Torre 53.95 67.41 74.08 65.15 9
Ruta Militar 56.70 62.46 70.56 63.24 10
PROMEDIO AGENCIAS 57.34 68.41 73.96 66.57
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS DE REPORTE

Niimero del reporte:

5

Nombre del reporte:

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE CLASIFICADOS POR AGENCIAS Y SUS MINIBANCOS.

Frecuencia: Mensual.
Finalidad: Se utilizara como,inform’e para cada uno de los gerentes de las diferentes agencias, asi como para cualquier consulta de los
niveles de direccidén del area de agencias.
Usuarios: Gerentes de cada una de las agencias y Calidad Total.
CAMPOS COMENTARIOS
Logo Indicativo de Banco X, Departamento de Calidad Total.
Titulo RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE CLASIFICADOS POR AGENCIAS Y SUS MINIBANCOS.
Mes Mes al que corresponde la evaluacion.

Fecha de emision

Fecha de emisién del reporte.

Agencia y minibancos El nombre de cada uno de los minibancos correspondientes a la agencia evaluada

Dimensién Cada una de las dimensiones con sus,variables, en cada dimension se debe de totallizar y dividir entre el nimero de elementos
para obtener el promedio por categoria. Los valores de cada una de las variables iran expresados en forma porcentual.

Lugar Se asignara de acuerdo al porcentaje obtenido y se mostrara de mayor a menor.

Resultados finales Se obtiene como resultado de la sumatoria de los promedios por categoria, dividido entre el nUmero de categorias.

88




Direcciéon de Operaciones
Departamento Calidad Total

RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE

AGENCIA CHALATENANGO

MAYO DE 2006

s
O
9] I Sz
Logo <2 5 o5
2% % o | wcumpL | & | %cumpL
Wk | CUMPL S 25
O< = mZ
< =
< < =0
T @ SO
MAYO © Z
=
Saludo y bi ida al client 3.07 2.67 2.80
| aludo y bienvenida al cliente 26.67 66.67 20.00
= E Amabilidad en el trato 3.20 80.00 3.33 83.33 3.87 96.67
G| C . )
S g Atencion personalizada 1.33 33.33 1.33 33.33 1.73 43.33
Contacto visual 1.60 40.00 2.80 70.00 2.00 5000
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Preferencia a la tercera edad, invalidez o

4, 4, 4,
embarazo 00 100.00 00 100.00 00 100.00
PROMEDIO CATEGORIA (20%) 13.20 66.00 14.13 70.67 14.40 72.00
La persona que le atendié mostré interés 6.67 6.02 6.22
en conocer sus necesidades | ' |
100.00 93.33 93.33
z
m
§ Le brindé la informacién que usted solicitd 6.44 6.67 6.67
3 96.67 100.00 100.00
o
4
Supo aclarar sus dudas e inquietudes 6.44 6.44 6.67
96.67 96.67 100.00
PROMEDIO CATEGORIA (20%) 19.56 97.78 19.33 96.67 19.56 97.78
Recibié sus comprobantes/informacion sin
errores 5.00 100.00 5.00 100.00 500 100.00
La operacién sin interrupciones 4.83 96.67 5.00 100.00 4.83 96.67
La operacion sin problema 5.00 100.00 5.00 100.00 4.00 80.00
T | Encasode problema, le notifican y
E asesoran sobre como resolver el problema 4.67 93.33 4.00 80.00 4.00 80.00
(2] .z . ,
s | Valoracion del tiempo de espera segun
estandares 4.33 86.67 3.33 66.67 500 100.00
Valoracion del tiempo de transaccion 5.00 5.00 5.00
segun estandares ' 100.00 ' 100.00 ' 100.00
PROMEDIO CATEGORIA (30%) 28.83 96.11 27.33 91.11 27.83 92.78
@ | Seguridad y confianza del personal 4.83 4.83 5.00
@ 96.67 96.67 100.00
2
E Seguridad en el conteo del efectivo 5.00 5.00 5.00
100.00 100.00 100.00

06



Conocimientos y habilidades adecuadas 4.00 4.33 4.00
para el puesto 80.00 86.67 80.00
PROMEDIO CATEGORIA (15%) 13.83 92.22 14.17 94.44 14.00 93.33
Las Instalaciones se encontraban
S 2.50 2.50 2.50
ordenadas y limpias 100.00 100.00 100.00
El orden y la limpieza en los puestos de
trabajo le parecen apropiados 2.38 95.00 238 95.00 2:50 100.00
La presentacion del personal que le
£ | atendid es adecuada 2.50 100.00 2.50 100.00 2.50 100.00
@ . .
m | Lenguaje profesional y adecuado a la
= | situacion 2.42 9667 | > 96.67 225 90.00
Formularios y boligrafos disponibles 2.50 100.00 2.38 95.00 2.50 100.00
Se perc_:[blé calidad de servicio en la 1.92 208 200
operacion/consulta 76.67 83.33 80.00
PROMEDIO CATEGORIA (15%) 14.21 94.72 14.25 95.00 14.25 95.00
RESULTADOS FINALES 89.63 89.63 89.22 89.22 90.04 90.04
LUGAR OBTENIDO 24 15 12
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/*
Parametros: IdCuestionario, Nombre agencia (Nombre), Mes (FechaHoraSistema)

*/

(
SELECT t3.Etiqueta AS EtiquetaDimension, tl.Etiqueta AS EtiquetaAtributo,
t2.Porcentaje * t3.Porcentaje AS PuntajeAtributo,
t5.Nombre, t3.Porcentaje * 100 AS PorcentajeDimension,
tl.Porcentaje * 100 AS PorcentajeAtributo, DATEPART ( MONTH, t7.FechaHoraSistema ) AS Mes,
DATEPART ( YEAR, t7.FechaHoraSistema ) AS Anio,

( t2.Porcentaje * t3.Porcentaje ) / ( t3.Porcentaje * tl.Porcentaje ) AS PorcentajeCumplimiento,
( SELECT COUNT ( tl10.IdEjecucion )
FROM ( ( QC_AreaEvaluacion AS t8

INNER JOIN AD Agencia AS t9
ON t8.IdAgencia = t9.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tl10
ON t8.IdAreaEvaluacion = tl10.IdAreaEvaluacion )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS tll
ON tl10.IdEjecucion = tll.IdEjecucion
WHERE ( tll.Estado = 1 ) AND ( t9.Nombre = @NombreAgencia ) AND
( t8.IdMinibanco IS NULL ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( tll.FechaHoraSistema RBETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tll.IdCuestionario = @IdCuestionario )
) AS NumeroEjecuciones

SELECT COUNT ( tl2.IdDimension )

FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl12
INNER JOIN QC AtributoxDimensionEjecutada AS tl13
ON tl2.IdAtributo = tl13.IdAtributo )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl4
ON tl3.IdEjecucion = tl4.IdEjecucion

WHERE ( tl2.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( tld4.Estado = 1 ) AND
( tl4.IdEjecucion = t7.IdEjecucion ) AND
( tl2.IdDimension = tl.IdDimension )
) AS AtributosxDimension

dbo.ObtenerLugarAgencia ( @NombreAgencia, @FechalInicio, @FechaFin ) AS Lugar

FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC AtributoxDimensionEjecutada AS t2

€6



ON tl.IdAtributo = t2.IdAtributo )

INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t3
ON tl.IdDimension = t3.IdDimension
( QC AreaEvaluacion AS t4

INNER JOIN AD Agencia AS t5

ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS té6
ON t4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

14

QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t7
WHERE ( t6.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND ( t7.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND
t4.Tipo = 1 ) AND ( tl.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( t3.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND
t7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND

t7.Estado = 1 ) AND ( t4.IdMinibanco IS NULL ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
t5.Nombre = @NombreAgencia )

UNION

(
SELECT t3.Etiqueta AS EtiquetaDimension, tl.Etiqueta AS EtiquetaAtributo,
t2.Porcentaje * t3.Porcentaje AS PuntajeAtributo,
'[" + tl6.Nombre + ']"', t3.Porcentaje * 100 AS PorcentajeDimension,
tl.Porcentaje * 100 AS PorcentajeAtributo, DATEPART ( MONTH, t7.FechaHoraSistema ) AS Mes,
DATEPART ( YEAR, t7.FechaHoraSistema ) AS Anio,

( t2.Porcentaje * t3.Porcentaje ) / ( t3.Porcentaje * tl.Porcentaje ) AS PorcentajeCumplimiento,
( SELECT COUNT ( tl10.IdEjecucion )
FROM (( ( QC_AreaEvaluacion AS t8

INNER JOIN AD_MinibancoxAgencia AS tl15
ON t8.IdMinibanco = tl15.IdMinibanco )
INNER JOIN AD_Agencia AS t9
ON t8.IdAgencia = t9.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tl10
ON t8.IdAreaEvaluacion = tl10.IdAreaEvaluacion )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS tll
ON tl10.IdEjecucion = tll.IdEjecucion

WHERE ( tll.Estado = 1 ) AND ( t9.Nombre = @NombreAgencia ) AND
( t8.IdMinibanco = tl6.IdMinibanco ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( tll.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
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( tll.IdCuestionario = @IdCuestionario )
AS NumeroEjecuciones

SELECT COUNT ( tl2.IdDimension )

FROM ( QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl12
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS tl13
ON t12.IdAtributo = tl1l3.IdAtributo )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl4
ON tl3.IdEjecucion = tl4.IdEjecucion

WHERE ( tl2.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( tld4.Estado = 1 ) AND
( tl4.IdEjecucion = t7.IdEjecucion ) AND
( tl2.IdDimension = tl.IdDimension )

AS AtributosxDimension

’

dbo.ObtenerLugarMinibanco ( tl16.Nombre, @FechalInicio, @FechaFin ) AS Lugar

FROM

QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC AtributoxDimensionEjecutada AS t2
ON tl.IdAtributo = t2.IdAtributo )
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t3
ON tl.IdDimension = t3.IdDimension

( QC AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD_MinibancoxAgencia AS tl6
ON t4.IdMinibanco = tl6.IdMinibanco )
INNER JOIN AD_Agencia AS t5
ON t4.IdAgencia = t5.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t6
ON td4.IdAreaEvaluacion = t6.IdAreaEvaluacion

’

QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t7
WHERE ( t6.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND ( t7.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND

t4.Tipo = 1 ) AND ( tl.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND ( t3.IdCuestionario = @IdCuestionario ) AND
t7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND

t7.Estado = 1 ) AND ( t4.IdMinibanco IS NOT NULL ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND

t5.Nombre = @NombreAgencia ) AND ( tl6.Estado = 1 )

ORDER BY Nombre DESC
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RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL
CLIENTE

AGENCIA: Usulutan

ABRIL DE 2007

Reporte emitido: 10/23/2007 11:36:29

AM
El empleado establecia
contacto visual en el momento 3.20 80.00 3.20 80.00
que le atendid
El personal que le atendio
cumple con los estandares de 4.00 100.00 4.00 100.00
saludo y bienvenida
El trato que recibio del personal
W. que le atendid fue amable y 4.00 100.00 4.00 100.00
= respetuoso
£ [Le brindé una atencién
2 |personalizada, llaméndole por 4.00 100.00 3.20 80.00
su nombre
Observéd amabilidad y trato
preferencial a personas de 3.20 80.00 4.00 100.00
tercera edad, con invalidez o - B B B
embarazo
SRS AR 18.40 92.00 18.40 92.00
En caso de problema, le
notifican y asesoran sobre 3.60 80.00 4.50 100.00
como resolver el problema
La operacion/consulta fue
realizada en forma continua y 6.00 80.00 100.00
sin interrupciones
m Recibid sus
o, | comprobantes/informacién sin 7.20 80.00 9.00 100.00
& |errores
2, T =
=" | Valoracién del tiempo a.m 0.00 0.05 0.00 0.05
espera en servicio telefénico
Valoracién del tiempo de
espera segln estandares en 0.00 0.05 0.00 0.05
Plataforma y Taquilla
m\_u_wo?._mU_O DIMEMNSION (30 16.80 48.02 21.00 60.02
El orden y limpieza le parecen 2.40 80.00 2.40 30.00
apropiados g & & i
El personal que le atendid usé
un lenguaje profesional y 2.40 80.00 2.40 80.00
adecuado a la situacién
Habia formularios y boligrafo
_ | disponible para llenar sus 1.20 80.00 1.50 100.00
S |comprobantes
=
= =
] La _u_‘mmm_._ﬁmm_.oz del personal 1.80 80.00 225 100.00
que le atendid es adecuada
Las instalaciones del banco le
hacen sentir comodo 225 100:00 A-50 80.00
Se percibio calidad de servicio
en la operacién/consulta 3.00 100.00 240 50.00
M%D?._mo_o DIMENSION (15 13.05 86.67 12.75 86.67
La persona que le atendio
mostro interés en conocer sus 8.00 100.00 8.00 100.00
— | necesidades
=
' | Le brindd la informacion que
S | usted solicita 6.00 100.00 4.80 80.00
=
=)
w“ Supo aclarar sus dudas e 6.00 100.00 6.00 100.00
inquietudes
w\uwoz_mo_o AEE L 20.00 100.00 18.80 93.33
El empleado que le atendié
mostrd seguridad y le inspird 4.50 100.00 3.60 80.00
confianza
El personal que le atendio
@ | demuestra tener conocimientos
..IM y habilidades adecuadas para $00 100:00 240 2000
= el puesto
2 |Observo seguridad en el
conteo del efectivo (nimero de 0.00 0.04 0.00 0.04
veces que realiza el conteo)
W\u_wO?AmU_O DIMEMNSION (15 7.50 66.68 6.00 53.35
RESULTADOS FINALES 75.76 78.19 76.96 78.19
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS DE REPORTE

Niimero del reporte:

6

Nombre del reporte:

RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR MINIBANCOS.

Frecuencia: Mensual.
Finalidad: Se utilizara para conocer el resultado obtenido por cada minibanco en forma totalizada por cuestionarios.
Usuarios: Gerencia de agencias y Calidad Total.
CAMPOS COMENTARIOS
Logo Indicativo de Banco X, Departamento de Calidad Total.
Titulo RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DE SERVICIO AL CLIENTE POR MINIBANCOS.
Mes Mes al que corresponde la evaluacion.

Fecha de emision

Fecha de emisién del reporte.

Agencias

El nombre del minibanco donde se ha efectuado la evaluacidn, estos irdn ordenados por puntaje y consecuentemente por el
lugar obtenido, es decir que se mostraran primero los de mayor puntaje y por Gltimo los de menor puntaje.

Porcentaje obtenido

Este ird expresado en forma porcentual e ird ordenado de mayor a menor

Lugar

Se asignara de acuerdo al porcentaje obtenido y se mostrard de mayor a menor.

Promedio minibancos

Se obtendra de la sumatoria vertical de los porcentajes obtenidos por cada agencia dividido entre el nimero de agencias
evaluadas.

NOTA: Es importante hacer notar que estos resultados corresponden Unicamente a los minibancos, es decir que no se incluye
lo correspondiente a las agencias a la cual estos corresponden.
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Lege

RESULTADOS MAYO-06

MINIBANCO PUNTAJE LUGARﬁ

SANTIAGO DE MARIA 96.47 1
ILOBASCO 94.86 2
METROCENTRO 6a ETAPA 94.36 3
METROCENTRO SAN MIGUEL 94.22 4
COJUTEPEQUE 93.85 5
CAJEROS A DISTANCIA SAN MIGUEL 93.83 6
LA GRAN VIA 93.57 7
SAN VICENTE 92.71 8
UNICENTRO LOURDES 92.50 9
CENTRO DE AHORROS COLON 91.50 10
METROCENTRO SANTA ANA 91.21 11
NUEVA CONCEPCION 90.04 12
SAN MARTIN 89.68 13
SANTORINI 89.58 14
LA PALMA 89.22 15
LAS TERRAZAS 89.08 16
PLAZA MERLIOT 88.56 17
HIPER PAIZ SOYAPANGO 88.53 18
MASFERRER 86.44 19
AUTOBANKING SIGLO XXI (S.S) 85.83 20
PROMEDIO MB 91.30

00T



De éste reporte se genera una variacién anual, en donde Unicamente varia el periodo (ingresado por el usuario).

Log®

MINIBANCOS PLUS

MINIBANCO ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL PROMEDIO LUGAEE
METROCENTRO SAN MIGUEL 89.20 91.55 97.61 94.84 93.30 1
SANTIAGO DE MARIA 88.89 94.63 91.25 97.05 92.96 2 L
METROCENTRO 6a ETAPA 90.67 90.67 3
UNICENTRO LOURDES 89.28 93.17 87.40 90.67 90.13 4
CENTRO DE AHORROS COLON 87.17 91.63 89.40 5
LA GRAN VIA 87.07 87.88 91.30 90.12 89.09 6
SAN VICENTE 88.03 82.32 85.99 93.66 87.50 7
SAN MARTIN 82.23 88.35 85.65 92.51 87.18 8
MASFERRER 85.19 77.88 91.45 89.59 86.03 9
ILOBASCO 78.89 83.77 88.41 92.61 85.92 10
PLAZA MERLIOT 85.87 81.51 85.83 87.36 85.14 11
HIPER PAIZ SOYAPANGO 81.60 89.43 80.31 89.14 85.12 12
CAJEROS A DISTANCIA SAN MIGUEL 76.59 79.44 91.21 90.34 84.39 13
NUEVA CONCEPCION 82.15 79.66 86.44 86.51 83.69 14
SANTORINI 84.85 72.85 87.03 87.51 83.06 15
COJUTEPEQUE 73.55 75.12 92.07 91.41 83.04 16
LA PALMA 84.90 84.60 74.74 85.18 82.36 17
METROCENTRO SANTA ANA 82.05 83.63 71.95 91.26 82.22 18
LAS TERRAZAS 79.95 73.53 89.19 85.10 81.94 19
AUTOBANKING SIGLO XXI (S.S) 84.55 74.66 85.97 81.72 20
PROMEDIO MB 83.55 83.55 86.30 90.16 86.24
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/* Parametros: Mes (FechaHoraSistema) */

SELECT t6.Nombre AS NombreMinibanco,
DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema ) AS Mes,
DATEPART ( YEAR, t3.FechaHoraSistema ) AS Anio,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )

/(

WHERE (

GROUP BY
ORDER BY

SELECT COUNT ( tl2.IdEjecucion )

FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t8
INNER JOIN AD_MinibancoxAgencia AS tl10
ON t8.IdMinibanco = t10.IdMinibanco )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tll
ON t8.IdAreaEvaluacion = tll.IdAreaEvaluacion

4
QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl12
WHERE ( tll.IdEjecucion = tl2.IdEjecucion ) AND

( tl2.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( tl2.Estado = 1 ) AND ( t8.Tipo = 1 ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( tl0.Nombre = t6.Nombre ) AND ( tlO.Estado =1

AS Puntaje

SELECT dbo.ObtenerLugarMinibanco ( t6.Nombre, @Fechalnicio, @FechaFin ) ) AS Lugar

QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion
4
( QC AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS t6
ON t4.IdMinibanco = t6.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t7
ON t4.IdAreaEvaluacion = t7.IdAreaEvaluacion

t7.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND

t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
t6.Estado = 1

t6.Nombre, t3.FechaHoraSistema
Puntaje DESC
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/*
Parametros: Mes (FechaHoraSistema) --> Rango de fechas que abarca un cuatrimestre
cualquiera sobre el mismo afio

*/

SELECT t6.Nombre AS NombreMinibanco, DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema ) AS Mes,
SUM( tl.PorcentajeCalculado * t2.Porcentaje )

/
( SELECT COUNT ( tl2.IdEjecucion )
FROM ( QC_AreaEvaluacion AS t8
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS t10
ON t8.IdMinibanco = t10.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tll
ON t8.IdAreaEvaluacion = tll.IdAreaEvaluacion
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS tl2
WHERE ( tll.IdEjecucion = tl2.IdEjecucion ) AND
( tl2.FechaHoraSistema RBETWEEN @FechaInicioCuatrimestre AND @FechaFinCuatrimestre + ' 23:59:59' ) AND
( tl2.Estado = 1 ) AND ( t8.Tipo = 1 ) AND ( t8.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( tl0.Nombre = t6.Nombre ) AND ( tlO.Estado = 1 )
) AS Puntaje
FROM ( QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t2
ON tl.IdDimension = t2.IdDimension )

INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t3
ON t3.IdEjecucion = tl.IdEjecucion

( QC_AreaEvaluacion AS t4
INNER JOIN AD MinibancoxAgencia AS té6
ON t4.IdMinibanco = t6.IdMinibanco )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t7
ON t4.IdAreaEvaluacion = t7.IdAreaEvaluacion

WHERE ( t7.IdEjecucion = t3.IdEjecucion ) AND ( tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario ) AND
( t3.FechaHoraSistema BETWEEN @FechaInicioCuatrimestre AND @FechaFinCuatrimestre + ' 23:59:59' ) AND
( t3.Estado = 1 ) AND ( t4.Tipo = 1 ) AND ( t4.IdAreaAtencion IS NULL ) AND
( t6.IdClase = 1 ) AND ( t6.Estado =1

GROUP BY t6.Nombre, DATEPART ( MONTH, t3.FechaHoraSistema )
ORDER BY Puntaje DESC
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/*

Parametros:

*/

SELECT DISTINCT

FROM

WHERE

ORDER BY 1

Mes

(FechaHoraSistema)

-=> Rango de fechas que abarca un cuatrimestre

cualquiera sobre el mismo afio

dbo.ObtenerLugarMinibancoPlus ( t2.Nombre,

( QC_AreaEvaluacion AS tl
INNER JOIN AD_MinibancoxAgencia AS t2
ON tl.IdMinibanco =

(
(

tl.Tipo =
t2.Estado

1

)
1

AND
)

t2.IdMinibanco )
INNER JOIN QC AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS t3
ON tl.IdAreaEvaluacion = t3.IdAreaEvaluacion

(

tl.IdAreaAtencion IS

@FechaInicioCuatrimestre,

NULL

)

AND

(

t2.IdClase

@FechaFinCuatrimestre

1

AND

)

AS Lugar
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RESULTADOS ABRIL DE 2007

Reporte emitido: 10/23/2007 11:42:16

AM
Minibanco Puntaje Lugar

MB10-Estandar 79.107 1
MB2-Plus 78.508 2
MB39-Plus T7.258 3
MB7-Plus 7157 4
MB5-Plus 76.958 5
MB4-Estandar 74 057 B
MBB-Estandar 73.508 v
MB3-Estandar 68.708 B
MBG-Estandar 63.558 2]
PROMEDIO MINIBANCOS 74.313

MINIBANCOS PLUS

MINIBANCO PLUS

ABRIL PROMEDIO LUGAR

MB2-Plus 78.31 76.51 1
MB3-Plus 77.26 77.26 2
MB7-Plus 77.16 77.16 3
MB5-Plus 76.96 76.96 4
PROMEDIO MINIBANCOS PLUS TT.47 7747




B. Valores X

1. F7-Valores-Mensual
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Funciones utilizadas por los reportes
del apartado Valores X
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SET ANSI NULLS ON
SET QUOTED IDENTIFIER ON
GO

CREATE FUNCTION dbo.ObtenerPromedioDimension ( @FechaInicio DATETIME,
RETURNS FLOAT

AS
BEGIN
DECLARE @PromedioDimension INT
SELECT @PromedioDimension = SUM( t2.Porcentaje ) /
( SELECT COUNT ( tl10.IdEjecucion )
FROM ( ( QC_AreaEvaluacion AS t8
INNER JOIN AD_Agencia AS t9
ON t8.IdAgencia = t9.IdAgencia )
INNER JOIN QC_AreaEvaluacionxEjecucionCuestionario AS tl10
ON t8.IdAreaEvaluacion = tl10.IdAreaEvaluacion )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS tll
ON tl10.IdEjecucion tll.IdEjecucion
WHERE ( tll.Estado = 1 ) AND ( tll.IdCuestionario = 6 ) AND
( tll.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( DATEPART ( MONTH, tll.FechaHoraSistema ) = DATEPART( MONTH, t7.FechaHoraSistema
)
FROM ( ( QC Cuestionario AS ttl
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionCuestionario AS tl
ON ttl.IdCuestionario = tl.IdCuestionario )
INNER JOIN QC_AtributoxDimensionEjecutada AS t2
ON tl.IdAtributo t2.IdAtributo )
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS t3
ON tl.IdDimension = t3.IdDimension,
QC EjecucionCuestionarioxUsuario AS t7
WHERE ( t7.IdEjecucion = t2.IdEjecucion ) AND
( t7.FechaHoraSistema BETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:59' ) AND
( t7.Estado = 1 ) AND ( tl.IdCuestionario = 6 ) AND ( t3.IdCuestionario = 6 ) AND
( ( ttl.Metodologia 1 ) OR ( ttl.Metodologia = 1 ) ) AND ( t3.IdDimension @Dimension
GROUP BY DATEPART ( MONTH, t7.FechaHoraSistema )
RETURN @PromedioDimension
END

@FechaFin DATETIME, @Dimension INT

)

)

)
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SET ANSI NULLS ON
SET QUOTED IDENTIFIER ON
GO

CREATE FUNCTION [dbo].[PromCuestxMetxClas] ( @FechalInicio DATETIME, @FechaFin DATETIME, @Metodologial INT,
@Metodologia?2 INT, @Metodologia3 INT, @Clasificacion INT )
RETURNS FLOAT

AS
BEGIN
DECLARE @PromedioCuestionarios FLOAT
SELECT @PromedioCuestionarios = AVG( PuntajeCuestionario )
FROM ( SELECT ttd4.IdEjecucion, SUM( tt2.Porcentaje * tt3.PorcentajeCalculado ) AS PuntajeCuestionario
FROM ( ( QC Cuestionario AS ttl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS tt2
ON ttl.IdCuestionario = tt2.IdCuestionario )
INNER JOIN QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tt3
ON tt3.IdDimension = tt2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario As tt4
ON tt4.IdEjecucion = tt3.IdEjecucion
WHERE ( tt2.IdCuestionario = tt3.IdCuestionario ) AND ( ttd4.Estado = 1 ) AND
( ttd.FechaHoraSistema RBETWEEN @FechalInicio AND @FechaFin + ' 23:59:49' ) AND
( ( ttl.Metodologia = @Metodologial ) OR ( ttl.Metodologia = @Metodologia2 ) OR
( ttl.Metodologia = @Metodologia3 ) ) AND
( ttl.IdClasificacionCuestionario = @Clasificacion )
GROUP BY tt4.IdEjecucion
) AS t
RETURN ( @PromedioCuestionarios )
END
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FORMULARIO DE REQUERIMIENTOS DE REPORTE

Niimero del reporte:

7

Nombre del reporte:

RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE.

Frecuencia: Mensual.
Finalidad: Se utiliza para conocer los resultados de la medicion del servicio al cliente en los productos y servicios de valores.
Usuarios: Valores X y Calidad Total.
CAMPOS COMENTARIOS
Logo Indicativo de Banco X, Departamento de Calidad Total.
Titulo RESUMEN DE RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE.
Mes Mes al que corresponde la evaluacion.

Fecha de emision

Fecha de emisién del reporte.

Variacién Variacion entre mes anterior y mes actual.
Medicion Clasificacion de cada una de las formas de medicién: Clientes Ocultos, Entrevistas, Cancelaciones.

Resultados mes anterior, mes actual y variacion, calculados de la siguiente forma: los pesos son los siguientes: Clientes
Resultados finales ocultos = 40, Entrevistas = 40 y Cancelaciones=20, para el ejemplo resultados finales del mes de Abril: 88.50 por 0.40=

35.40, 97.60 por 0.40 = 39.04, 99.25 por 0.20=19.85 TOTAL = 94.29.

STT




VALORES X
RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE
MAYO DEL 2006

ABRIL MAYO var. | PROM.XTIPO
@@ @ - | DE MEDICION
STAN. MEDICION INDIV. STAN. | INDIV. | STAN.
40 CLIENTES OCULTOS 88.50 35.40 88.00 35.20 0.20) 35.30
40 ENTREVISTAS 97.60 39.04 97.33 38.93 (0.11) 38.99
20 CANCELACIONES 99.25 19.85 97.00 19.40 0.45) 19.63
ABR | 9429
RESULTADOS FINALES (%) MAY | 93.53
VAR | (0.76)
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/*
Parametros: Mes anterior y mes actual

*/

(

-- Clasificacion cuestionario = Ordinario

-- Metodologia = Cliente oculto

SELECT 40 AS STAN, 1 AS Medicion, DATEPART ( MONTH, t2.FechaHoraSistema ) AS Mes,

( SELECT SUM( tt2.Porcentaje * tt3.PorcentajeCalculado )

FROM ( ( QC_Cuestionario AS ttl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS tt2
ON ttl.IdCuestionario = tt2.IdCuestionario )
INNER JOIN QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tt3
ON tt3.IdDimension = tt2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario As tt4
ON tt4.IdEjecucion = tt3.IdEjecucion

WHERE ( tt2.IdCuestionario = tt3.IdCuestionario ) AND ( ttd4.Estado = 1 ) AND
( ttd.FechaHoraSistema RBRETWEEN @MesAnteriorInicio AND @MesActualFin ) AND
( tt4.IdEjecucion = t2.IdEjecucion )
) AS PunteoCuestionario

FROM QC_Cuestionario AS tl
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t2
ON tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario

WHERE ( t2.FechaHoraSistema BETWEEN @MesAnteriorInicio AND @MesActualFin ) AND ( t2.Estado = 1 ) AND
( tl.Metodologia = 1 ) AND ( tl.IdClasificacionCuestionario = 1

UNION

(

-- Clasificacion cuestionario = Ordinario

-- Metodologia = Entrevistas telefénicas y personales

SELECT 40 AS STAN, 2 AS Medicion, DATEPART ( MONTH, t2.FechaHoraSistema ) AS Mes,

( SELECT SUM( tt2.Porcentaje * tt3.PorcentajeCalculado )

FROM ( ( QC Cuestionario AS ttl
INNER JOIN QC_DimensionxCuestionario AS tt2
ON ttl.IdCuestionario = tt2.IdCuestionario )
INNER JOIN QC DimensionxEjecucionCuestionario AS tt3

8TT



ON tt3.IdDimension = tt2.IdDimension )
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario As tt4
ON tt4.IdEjecucion = tt3.IdEjecucion

WHERE ( tt2.IdCuestionario = tt3.IdCuestionario ) AND ( ttd4.Estado = 1 ) AND
( ttd4.FechaHoraSistema RBRETWEEN @MesAnteriorInicio AND @MesActualFin ) AND
( tt4.IdEjecucion = t2.IdEjecucion )
) AS PunteoCuestionario

FROM QC_Cuestionario AS tl
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t2
ON tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario

WHERE ( t2.FechaHoraSistema BETWEEN @MesAnteriorInicio AND @MesActualFin ) AND ( t2.Estado = 1 ) AND
( ( tl.Metodologia = 2 ) OR ( tl.Metodologia = 3 ) ) AND ( tl.IdClasificacionCuestionario = 1 )

UNION

(

-- Clasificacion cuestionario = Cancelacidn
-- Metodologia = Cualquiera
SELECT 20 AS STAN, 3 AS Medicion, DATEPART ( MONTH, t2.FechaHoraSistema ) AS Mes,

( SELECT SUM( tt2.Porcentaje * tt3.PorcentajeCalculado )

FROM ( ( QC Cuestionario AS ttl
INNER JOIN QC DimensionxCuestionario AS tt2
ON ttl.IdCuestionario = tt2.IdCuestionario )
INNER JOIN QC_DimensionxEjecucionCuestionario AS tt3
ON tt3.IdDimension = tt2.IdDimension )
INNER JOIN QC EjecucionCuestionarioxUsuario As tt4
ON tt4.IdEjecucion = tt3.IdEjecucion

WHERE ( tt2.IdCuestionario = tt3.IdCuestionario ) AND ( ttd4.Estado = 1 ) AND
( tt4.FechaHoraSistema BETWEEN @MesAnteriorInicio AND @MesActualFin ) AND
( tt4.IdEjecucion = t2.IdEjecucion )
) AS PunteoCuestionario

FROM QC_Cuestionario AS tl
INNER JOIN QC_EjecucionCuestionarioxUsuario AS t2
ON tl.IdCuestionario = t2.IdCuestionario

WHERE ( t2.FechaHoraSistema BETWEEN @MesAnteriorInicio AND @MesActualFin ) AND ( t2.Estado = 1 ) AND
( tl.IdClasificacionCuestionario = 2 )
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)

-- Variacion
UNION

SELECT 40 AS STAN, 1, 13,
dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1, 1, 1,
- dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 1, 1, 1, 1
UNION
SELECT 40 AS STAN, 2, 13,
dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 2, 3, 2,
- dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesActuallInicio, @MesActualFin, 2, 3, 2, 1
UNION
SELECT 20 AS STAN, 3, 13,
dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1, 2, 3,

- dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 1, 2, 3, 2

ORDER BY Medicion ASC
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/*

Parametros: Mes anterior y mes actual

*/
SELECT 1 AS Medicion,
( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1, 1, 1, 1 ), 0 ) +
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 1, 1, 1, 1 ), 0 ) ) / 2 AS PromedioClienteOculto

UNION
SELECT 2 AS Medicion,
( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 2, 3, 2, 1 ), 0 ) +
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesActuallInicio, @MesActualFin, 2, 3, 2, 1 ), 0 ) ) / 2 AS PromedioEntrevistas

UNION

SELECT 3 AS Medicion,

( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1, 2, 3, 2 ), 0 ) +
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 1, 2, 3, 2 ), 0 ) ) / 2 AS PromedioCancelaciones
ORDER BY Medicion ASC
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/*

Parametros: Mes anterior y mes actual

*/
SELECT DATEPART ( MONTH, @MesAnteriorInicio ) AS Mes,
( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1, 1,
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 2, 3,
ISNULL( 0.20 * dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1, 2,
UNION
SELECT DATEPART ( MONTH, @MesActualInicio ) AS Mes,
( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesActuallInicio, @MesActualFin, 1, 1, 1,
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesActuallInicio, @MesActualFin, 2, 3, 2,
ISNULL( 0.20 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 1, 2, 3,
UNION
SELECT 13 AS Mes,
( ( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1,
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 1, 1, 1,
( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas ( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 2,
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 2, 3, 2,
( ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesAnteriorInicio, @MesAnteriorFin, 1,
ISNULL( 0.40 * dbo.PromCuestxMetxClas( @MesActuallnicio, @MesActualFin, 1, 2, 3,
ORDER BY Mes ASC

o

/ 3 AS Promedio

AS Promedio

/ 3 AS Promedio
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RESULTADOS DE LA MEDICION DEL SERVICIO AL CLIENTE

ABRIL de 2007

Reporte emitido: 10/23/2007 12:04:20

PM
FEBRERO MARZO
PROMEDIO X TIPO DE
MEDICION
STAN. MEDICION INDIV. STAN. INDIV. STAN. INDIV. STAN.
CLIENTE OCULTO 658.41 21.37 -11.08 25.15
40
ENTREVISTAS 0.00 0.00 0.00 0.00
20 CANCELACIONES 0.00 0.00 0.00

m

9¢t



VI. Conclusiones y recomendaciones

1. La diferencia entre datos e informacion radica en que los datos son
nimeros y caracteres sin significado alguno, mientras que informa-
cion es la interpretacién, en cierto sentido, de dichos nimeros y ca-

racteres para darles un significado util.

2. La conversion de los datos almacenados en la base de datos del
Banco X en informacion de mucha utilidad para la medicién del
servicio al cliente, y por lo tanto para la prosperidad del banco,
muestra cédmo la ciencia de la computacion juega un rol de vital
importancia en el mundo globalizado. Su importancia en los negocios
de la actualidad radica en que hace accesible y procesable en muy
poco tiempo datos de diversas fuentes para transformarlos en

valiosa informacion para la toma de decisiones empresariales.

3. Ingenieria de software es una rama de la ciencia de la computacion
transcendental para el desarrollo y éxito completo de cualquier
proyecto tecnoldgico. Permite en todo momento saber hacia dénde
se va, pero sobre todo por qué y con qué debe irse. Durante mi
practica profesional pude constatar dicha transcendencia, las
técnicas de ingenieria de software asi como todos los documentos
que estas técnicas producen, por ejemplo, los formularios de
requerimientos de reportes, que facilitan en gran medida el
desarrollo de los proyectos y la satisfaccion tanto del cliente como

del proveedor.

4, Insto a futuros alumnos de la Ingenieria en Ciencias de la
Computacion de la Universidad del Valle de Guatemala a tomar como
opcidon de graduacién el realizar una practica profesional. Actualmen-

te no es una opcién de seleccién mayoritaria en la UVG en el area de
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computacién. Dicha alternativa permite conocer el ambiente de
trabajo en el area de desarrollo de software, pero permite hacerlo en
un momento en el que uno como estudiante y persona se tiene la
suficiente madurez y conocimientos técnicos necesarios para
realizarlo. Tener un contacto con la realidad del campo de trabajo en
el drea de ciencias de la computacion permite encajar y entender de
la mejor forma posible el por qué, como, de dénde y para qué de la
teoria, asi como también permite aprender, conocer vy utilizar
herramientas de desarrollo de software y tecnologia de Uultima

generacion.

Recomiendo a la Universidad del Valle de Guatemala, en particular al
departamento de Ciencias de la Computacién, actualizar el pénsum
de estudios y a contrastar mas la teoria impartida en clase con la
practica. Dicho contraste es de mucha importancia en esta rama del
conocimiento y ademas propiciara el egreso de mejores estudiantes,
pero sobre todo de estudiantes de mucho valor para las empresas

gue se dedican al desarrollo de software.
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VIII. Glosario

Se presenta a continuacion el significado de ciertos términos en el
software SIGMA 7 CRM.

1. SIGMA 7 CRM: CRM = Customer Relationship Management. Este es
un sistema de manejo de relacidn con los clientes, tiene como
objetivo el apoyar de una manera eficaz y eficiente las gestiones de
los clientes o usuarios externos con la institucion. SIGMA 7 CRM es
un sistema de informacidn que se accederd mediante una pagina
Web INTRANET, en él estan definidos los procesos de atencion a
distintos areas, empleados o usuarios externos, asi como el personal

que debe atender las gestiones.

2. Incidente o caso: Se le conoce a un incidente o caso a una
solicitud, tramite, gestidn, queja o reclamo que es realizado por un
empleado o un solicitante externo a la institucién que sigue un flujo
de trabajado predeterminado que puede involucrar una o mas areas
de la organizacion. El incidente tiene un nimero Unico asignado en el
sistema SIGMA 7 CRM.

3. Proceso o Flujo de trabajo: Es un conjunto de actividades pre-
definidas que involucra a empleados de una o mas areas de la
organizaciéon. En SIGMA 7 CRM el proceso define el conjunto de
actividades que seguira a un incidente. Tiene un tiempo estimado de

resolucion que se calcula en base a todas las etapas del proceso.

4. Etapa de un proceso: Es una actividad pre-definida de un proceso
asignada a un empleado. En SIGMA 7 CRM la etapa define en qué
actividad del proceso y empleado se encuentra el incidente o caso,

se le asigna un tiempo estimado de resolucion.
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Etapa de un incidente finalizada: Una etapa finalizada indica que
el empleado que tiene a cargo el incidente ha finalizado la actividad

del proceso.

Rechazar una etapa: Es una funcidon de SIGMA 7 CRM que consiste

en regresar a la etapa inmediata superior un incidente.

Caso o incidente en proceso: Un incidente se encuentra en
proceso cuando existe por lo menos una actividad pendiente de ser

finalizada.

Caso o incidente finalizado: Es un incidente que todas las etapas

del proceso al que pertenece estan finalizadas.

Usuario del sistema: Son los empleados de las diferentes unidades
de la organizacion que utilizaran SIGMA 7 CRM para atencién de

incidentes y procesos predefinidos.

Jefe de grupo: Es la persona responsable de un grupo de usuarios
en determinada area, encargada de que controlar el seguimiento y
solucidon oportuna de los incidentes o caso. En SIGMA 7 CRM se
pueden configurar alarmas y notificaciones lleguen a un jefe cuando
una etapa o proceso llega a un tiempo determinado y no ha sido

finalizado.

Grupo de trabajo: Son los usuarios del sistema de determinada
unidad encargados de atender los incidentes de clientes. En SIGMA 7
CRM es la agrupacion de varios empleados de un area determinada,

se puede hacer balance de trabajo entre los miembros del grupo.

Alarmas: Son avisos que el sistema enviara al responsable del
grupo de trabajo o empleado, cuando un incidente no haya sido

resuelto en el tiempo establecido en su etapa y proceso.
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