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Control de Incidencias y Reclamaciones

Descripcion

Aplicacion que permite centralizar toda la informacion relativa a incidencias y
reclamaciones tanto de clientes como de trabajadores.

Utilizando las ultimas tecnologias CIR permite encaminar avisos internos a los usuarios
implicados en la resolucion de la incidencia.

CIR también permite informar al cliente y al trabajador de los procesos de gestion de la
incidencia: e-mail de apertura y cierre de incidencia, sms notificando de cierre y apertura
de incidencias, e-mail con la copia del expediente de incidencia en formato PDF, etc.

CIR se integra completamente dentro de TTI (Trabajo Temporal Integrado) y TTI-Serv
(Gestion Integral de Servicios), habilitando funciones de consulta en las fichas de
clientes y trabajadores de forma que cualquier usuario tendra acceso a los datos de las
incidencias pendientes o resueltas .
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Infraestructura para notificaciones

Cada organizacion podra definir los distintos tipos de incidencias y los departamentos que se implicaran en la
resolucion de las mismas.

A partir de esta estructura, cada vez que se abre una nueva incidencia/reclamacion, el sistema puede generar
avisos a cada uno de los usuarios para que estén informados del estado de la incidencia. Estos avisos deben ser
revisados por cada persona (y asi constara en la ficha de la incidencia), que debera realizar las acciones que le
correspondan.

Las notificaciones avisan a los usuarios automaticamente cada cierto tiempo en forma de mensajes emergentes,
teniendo disponibles las funciones de visualizar las notificaciones (y revisarlas), ocultarlas o cancelarlas.

Datos de la Incidencia/Reclamacion

Cada expediente de Incidencia/Reclamacion tendra asociado los siguientes datos :

Empresa / Sucursal

N° de Incidencia

Fecha Incidencia

Usuario que abre la incidencia

Fecha y hora de apertura

Tipo de incidencia

Tramitacion urgente

Datos del cliente y la persona de contacto
Contrato de puesta a disposicién / Contrato de Servicios
Datos del trabajador

Descripcion de la incidencia
Observaciones internas

wn W W W W LW W W W W W W

Ademas de los datos generales, cada incidencia/reclamacion contendra los datos relativos a las notificaciones
internas y a las gestiones realizadas por cada usuario en la resolucion del expediente.

Notificaciones

Fecha de la notificacion

Usuario que genera la natificacion
Usuario destino de la notificacion
Revisado por el destinatario
Fecha de la revision
Observaciones

wn W W W W W

Gestiones

§ Fecha de la gestion
§ Usuario que realiza la gestion
§ Descripcion de la gestion realizada
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Anexado y Consulta

CIR permite anexar documentos (si se dispone del médulo ADdoc) que tengan relacion con la resolucion de la
Incidencia/Reclamacion. Dichos documentos pueden ser de cualquier tipo (pdf, Excel, Word, etc.), quedando
archivados en la base de datos y disponibles para su consulta.

Con este sistema el usuario dispondra en su pantalla de toda la informacion necesaria para resolver o aclarar
cualquier aspecto de las incidencias/reclamaciones.

Notificaciones a Clientes y Trabajadores

CIR permite informar a los clientes y los trabajadores de la apertura de un expediente de incidencia/reclamacion
transmitiendo una imagen de preocupacion y control que beneficiard enormemente a la empresa.

Los medios para informar a los clientes seran por e-mail o por SMS, y se determinara en el momento de abrir la
incidencia/reclamacion.

Las operaciones que se notifican al cliente y al trabajador son:

8 Apertura de la incidencia
§ Cierre de la incidencia
§ Envio del expediente con todos sus datos (incluidas las gestiones realizadas).

Integracion con TTly TTI-SERV

Los datos generados con CIR podran ser consultados desde la aplicacion TTly TTI-Serv

Cada usuario dispondra del boton “Incidencias” en los programas de consulta de trabajadores y clientes. De esta
forma la informacion generada por el departamento de incidencias/reclamaciones, quedara disponible para toda la
organizacion.
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Caracteristicas técnicas

Lenguaje de desarrollo Microsoft Visual Basic.

Bases de datos Microsoft SQL Server

Arquitectura de desarrollo Windows de 32 bits.

Tecnologia de acceso a datos ADO (ActiveX Data Objects) y ODBC.
Integracion con Microsoft Office

REQUISITOS DEL SERVIDOR (minimos)
Pentium IV con 2 GB RAM

Disco de 70 GB

Windows Server 2003

SQL Server 2000 / SQL Server 2005

REQUISITOS DEL CLIENTE (minimos)
Pentium Ill con 512 MB RAM

Disco 10 GB

Windows 2000/XP Profesional /Vista Business
Microsoft office
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