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. NOMBRE DE LAS AREAS INVOLUCRADAS:
GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y DE LAS COMUNICACIONES (GTIC)

II. RESPONSABLES DE LA EVALUACION:
JULIO CESAR TORRES GARCIA, Gerente de la GTIC

Hl. FECHA

30 de Junio de 2009

. JUSTIFICACION

E! actual sistema de gestion de colas para la atencién de sus contribuyenies, que utiliza lLa
Municipalidad de La Molina, viene presentando ciertos inconvenientes gque  dificultan su
administracion y mantenimiento, originando que no se pueda brindar una ptima atencién a los
contribuyentes. Ademas esta herramienta no permite ofrecer toda la informacién requerida para un
adecuado analisis del negocio por parte de los usuarios.

El sistema actual no permite manejar una estructura variables de botones, dificultando el acceso a
los servicios que brinda La Municipalidad. Otro de los problemas preseniades es la compleja
administracion del sistema de gestion de colas dificultando la tarea para el administrador del
sistema y consumiendo recursos. Ademas el actual sistema no permite el acceso a reportes por
parte de los usuarios impidiendo de esta forma un correcto analisis de la informacion. Finalmente
éste sistema ya cumplié su ciclo de vida no permitiendo realizar el mantenimiento y mejoras al
sistema.

Por los motivos expuestos, La Municipalidad de La Molina se ve en la necesidad de adquirir un
nuevo software de gestion de colas de atencion que pueda reemplazar al actual sisterma y ademas

satisfaga las necesidades requeridas por La Municipalidad para brindar una buena atencidn a sus
contribuyentes,

V. ALTERNATIVAS

Para el software de gestion de colas de atencion se considera como alternativas los siguientes
productos:

e BMATIC, de la empresa HIPER S.A.
» Sistemas de Control de Colas CC++, de la empresa A&S Software Developer S.A.C.
TEMPUS, de ia empresa Sistemas Inteligentes S.A.C.

VI. ANALISIS COMPARATIVO TECNICO
Se realizd aplicando la parte 3 de la Guia de Evaluacion de Software.

1. Propésito de la Evaluacion

Determinar caracteristicas técnicas de cada producto propuesto para el reemplazo del sistema
actual de gestién de colas de atencion.

El software de gestion de colas de atencidn debera cubrir los servicios que brinda La
Municipalidad de La Molina, es decir que los contribuyentes puedan realizar cualquier tramite
en el Centro de Atencion de La Municipalidad.




2.

ldentificar el tipo del producto

Software de gestion de colas para la atencion de los contribuyentes de La Municipalidad de La

Molina.

Las caracteristicas principales que el sistema debera tener son:
e limitado nimero de etiqueteras
e [limitados servidores de video con sefiales de TV/Cable
e Debera de montarse sobre una Base de Datos Oracle 9i
s El proveedor debera garantizar una permanencia en el mercado de minimo tres afios.

A continuacion se identifican las especificaciones {écnicas para el software de gestion de colas

de atencion:

1eS n
autenticado.

El acceso al sistema debera de ser

El sistema debera tener la posibilidad de definir y crear el meni que sera
presentado al plblico. Ademas el sistema debera permitir crear mas de un nivel
de eleccion.

El sistema debera tener la posibilidad de poder crear, modificar, eliminar a los
usuarios que accederan a al.

El sistema debera permitir emitir alarmas para los siguientes casos:
¢« La cola ha superado el maximo permitido, para el caso de aforo de
personas.
« Siuna persona esta en espera mucho tiempe, para lo cual se define el
tiempo maximo de espera de una persona,

El sistema deberd permitir la definicion y priorizacion de personas, las cuales
estaran asociadas a un tipo de ticket de atencion. Ejemplo: Pricos, Ley
Preferente, Contribuyentes normales.

El sistema debera permitir disefiar el ticket de atencion.

El sistema debera tener la posibilidad de poder crear, madificar, eliminar los tipos
de tickets que seran entregados al publico.

El sistema debera permitir el manejo de estades de un ticket.

El sistema debera contar con algoritmos de priorizacion para los tickeis.

10

£l sistema debera contar con un modulo de ventanilla, donde se pueda realizar:

¢ Registro del tiempo de arribo del publico

e Registro del tiempo en que cada persona es selicitada para ser atendida
en una ventanilla.
Registro del tiempo en que se inicia la atencion de cada persona.
Registro de fin de atencion.
Realizar re-llamadas
Permitir derivar tickets a otros modulos

? o o

11

El sistema debera permitir configurar los mensajes a ser mosirados en la pantalla
de los televisores.

12

Eif sistema deberd permitir configurar los videos que seran visualizados en los
televisores. Ademas debera permitir programar los videos para que sean
mostradeos segln semanas, dias o fecha especificas.




13 | El sistema debera aceptar como minimo los siguientes formatos: *.avi, *.mpeg,
*.mpg

14 | El sistema debera permitir configurar las lineas para mostrar los tickets. Ademas
debera permitir disefiar los display.

15 | El sistema deberd permitir configurar y cargar el fondo de los equipos Touch
Screen. Los formatos minimo para los fondos deberan ser: * jpg, *.gif, *.bmp

16 El sistema debera permitir efectuar la bisqueda e identificacion de un Prico
mediante una tarjeta de identificacian.

17 | El sistema debera contar con un modulo de mensajeria instantanea para la
comunicacian e intercambio de informacion de los cperadores.

18 | El sistema debera contar con un modulo de consultas y reportes de forma
remota, el cual pueden visualizarse en la red de La Municipalidad de La Molina,
segun permisos de usuarios.

19 | El sistema deberd permitir la administracion centralizada y el seguimiento en
linea de las atenciones.

20 | El sistema debera de soportar la Base de Datos Oracle.

3. Especificacion del Modelo de Calidad

Se aplicara el Modelo de Calidad de Software descrito en la Parte | de la Guia de evaluacion
de Software aprobado por Resolucion Ministerial N® 139-2004-PCM.

4, Caracteristicas Técnicas

Las caracteristicas técnicas fueron seleccionadas en base al analisis de la informacién técnica
de los productos software de gestion de colas senalado en el punto "V Alternativas”

e BMATIC v4

cantidad de agencias en un servidor.

«  El acceso al sistema es de manera autenticada.

= El sistema cuenta con [os siguientes esquemas de configuracion:
o Centralizado, todas las transacciones de la agencia se resuelven en un
servidor y una Base de Datos central.
o Distribuido, cada oficina cuenta con un servidor atendiendo localmente
todas las transacciones, replicando la informacion a un servidor central
luego de un cierto tiempo. Se cuenta con un proceso de replicacion.

= El sistemna cuenta con diversos algoritrmos “inteligentes” de asignacion de tickets y
controles garantizando el cumplimiento de los niveles de atencion requeridos por
la institucion. Ademas permiten que el sistema se adecue permanentemente al
tipo y cantidad de clientes en espera en cada momento.

= El sistema esta orientado a tecnologias Web lo cual permite que la informacidn de
una agencia pueda ser consultada en forma remecta y/o en linea.

= El sistema cuenta con un repositorio de informacion para su explotacion en forma
consclidada y/o dinamica a través de la aplicacion de filtros avanzados.




El sisterna soporta Base de Datos SQL Server y Oracle.

El sistema soporta plataformas Windows y OS/2. Permite ademas la integracion a
LDAP de Windows.

Ei sistema permite priorizar clientes, para lo cual cuenta con diversos esguemas
de priorizacion de atencion de clientes.

El sistema soporta los siguientes tipos de asignacion de tickets:

o Secuencial, se atiende a todos los tipos de tickets en orden de llegada.

o Prioridades, cada tipo de ticket tiene una prioridad atendiendo al ticket de
mayor prioridad.

o Ratios, cada tipo de ticket tiene una prioridad y un ratio {cantidad de Tickets
a atender antes de pasar a la siguiente prioridad), atendiendo el ticket de
mas alta prioridad hasta completar el ratio respectivo.

o Proporciones, los tickets son atendidos segin el mayor tiempo de espera
combinado con un factor asignado al tipo de ticket, segtn la importancia del
tipo de ticket.

La pricrizacion de clientes es definida para cada ventanilla

F] sistema tiene configurado por defecto un tiempo de espera méximo para cada
tipo de ticket. Si un fipo de ticket llega a su tiempo maximo este pasa a ser
pricrizado.

E! sistema permite la segmentacion de clientes. De esta manera se puede
identificar a los clientes a través de una tarjeta de identificacion o por el ingreso de
un cadigo numerico de identificacion.

El sisterna permite el aviso de alarmas por correo electrénico.

El sistema esta disefiado para una facil configuracion por parte del usuario, a

través de perfiles pre-definidos que permiten que el sistema se adecue

rapidamente a situaciones cambiantes. Los perfiles que se pueden configurar son:
o Perfil de tickets.

Perfil de ment de etiquetera

Perfil de display

Perfil de ventanilla

Perfil de atencion

Perfil de servicio por agencias.

00000

El sistema cuenta con mas de 30 reportes pre-definidos, con posibilidad de ser
explotados a Excel 0 Word mediante un solo botén.

El sistema cuenta con los siguientes modulos:

o Consola de Administracion Web: Mddulo Web donde se puede administrar
local yfo remotamente uno o un grupo de agencias. Cuenta con los
siguientes sub-modulos;

- Administracion de usuarios

- Administracion de parametros del sistema

- Administracion organizacional

- Configuracion de agencia

- Administracion de video central

- Administracion de alarmas

- Consolidacién de informacion

o Explotacion de informacion: Este moédulo cuenta con los siguientes sub-
moduios:

- Gestion de Cola, mediante este sub-médulo el
administrador puede apreciar la informacioén de la cola
en tiempo real e interactuar sobre ella permitiendole
cambiar la forma de atencién de cada ventanilla de una
respectiva agencia, reactivar y/o priorizar un ticket,




consulta en linea la informacion de la cola de una
determinada agencia.

- Reportes historicos, con este sub-médulo se puede
apreciar la informacion historica de una o varias
agencias. La lista de reportes a visualizar es configurable
dentro de la creacion de un perfil

o Generador de ticket: Mediante este madulo se realiza la emision del ticket
fisico. Cuenta con un ment de cpciones configurable que se puede cambiar
de forma facil.

o Ventanilla: Con este madulo el operador de atencion puede llamar un ticket,
iniciar y finalizar una atencién, generar un ticket interno, derivar un ticket en
atencién, llamado por voz. Cuenta ademas con un algoritmo de asignacion
inteligente mediante el cual el sistema evalta a cada instante la cantidad de
personas en espera y cuanto tiempo lleva esperando, determinando la
atencion en funcion a la categoria del cliente.

o Display: El modulo de disptay permite mostrar los tickets que los operadores
de la agencia estan llamando. Al mismo tiempo, permite la visualizacion de
videos o senal de TV.

o Mensajerfa: Con este madulo los operadores pueden comunicarse por
mensajeria instantanea con un superior © supervisor.

« Control de Colas C++

racteristica : ,
= Sistema que permite realizar una efectiva Gestion de la Atencion al Publico.

* F] sistema cuenta con funciones especiales de gran utilidad y versatilidad para el
manejo de colas. Estas funciones pueden ser personalizados de acuerdo a las
caracteristicas de cada negocio.

= El sistema permite la generacion de informacion estadistica para controlar y
optimizar el desempefio de las unidades operativas, mantener un adecuado nivel
de servicio y mejorar la atencion del plblico.

» F| sistema permite la gestion centralizada y seguimiento en linea de las
atenciones.

= El sistema permite dar mantenimiento (crear, modificar y eliminar) a los usuarios
que accederan a éste.

= i sistema permite emitir alertas.

= El sistema permite la definicion y priorizacion de personas, las cuales estaran
asociados a un tipo de ticket de atencion.

= El sistema permite dar mantenimiento a los tipos de tickets que seran entregados
al publico.

= Fl sistema permite el manejo de estado de los tickets.

= FEl sistema cuenta con algoritmos para poder priorizar los tickets.

= E! modulo de ventanilla del sistema permite registrar la hora de arribo, hora de
llamada, inicio y fin de atencién, re-llamada de ticket, derivar tickets.

= El sistema permite configurar los videos que sera visualizados. Soporta los
siguientes formatos: *.avi, *.mpeg, *.mpg.

«  Flsistema cuenta con un modulo de censulta y reportes.




= El sistema soporta Base de Datos SQL MSDE o Express.

s El sistema soporta plataformas Windows 2000 o superior.

+ TEMPUS

“Caracteristicas
= Elsistema cuenta con los sigulentes madulos:
o Dispensador de tickets: Mediante este modulo se realizar los siguiente
-  Pantalla de bienvenida personalizada, donde se
muestran los servicios de manera grafica.
-  Permite ver formatos de video, imagenes, texto y logos,
ademas de caracteres especiales y digitos,
- Interface con el madulo de ventanilla para la solicitud de
tickets a atender.
o Video: Este madulo permite fa visualizacién de video, numero de ticket y
niémero de ventanilia.
o Ventanilla: Mediante este modulo se puede realizar el lamado de turnos,
inicio y fin de atencidn, re-llamada, derivacion de ticket/servicio.
o Administracion del Sistema: Modulo mediante el cual se puede realizar la
configuracion de video, ventanilla, servicios, tickets y prioridades.

= Soporta Base de Datos Oracle.

= Elsistema soporta plataformas Windows 98 / NT / 2000 / ME / XP.

« I sistema permite la configuracién de la pantalla del dispensador y monitores
(televisores).

Vil. ANALISIS COMPARATIVO DE COSTO -~ BENEFICIO

Los costos asociados al producto deben incluir:
e Licenciamiento
e Capacitacion e Implementacion
o«  Garantia del producto

BMATIC v4
: ~E) A Gmil
Licencia de Software Bmatic para 01 agencia. S/. 7,500.00 S/. 7,500.00
s llimitado nimeros de etiqueteras.
e Himitado nameros de ventanillas.
s [limitados servidores de videos con
sefiales de TV.
e Incluye garantia por 6 meses.
Servicio de Instalacion, configuracion vy 1 S/. 900.00 S/. 900.00
capacitacion Software
S CSUB-TOTAL | 8/.8,400.00"
e s T R L S IGV{19%) | 0 8/:1,506.00
T o o TOTAL | 0 8Y.9,996.00.
Nota

e Tipo de cambio usado: S/. 3.00




Control de Colas C++

Licencia de Software Control de Colas C++ S/.13,000.00 S/.13,0600.00
e llimitado nimeros de etiqueteras.
+ llimitado nimeros de ventanilla.
¢« llimitados servidores de vides con
sefiales de TV.
s Incluye instalacién y configuracion del
software.
e Incluye capacitacién de personal.
e Incluye garantia por 2 afos.
e HSUBSTOTAL | o+ 8/13,000.00
oo GV (19%) | S/.2,470.00
" TOTAL | S/. 15,470.00

TEMPUS

G

Sdftwére de Gestionﬁ 'd"'emAtencién de al Clienté;w ‘

Exis — Tempos

01 Licencia del aplicativo de
Administracion del Sistema.

10 Licencias para dispensador de
Tickets.

Licencias ilimitadas de ventanillas
limitados servidores de vides con
sefales de TV.

Incluye instalacion y configuracion del
software.

Incluye capacitacion de personal.
incluye garantia por 1 afioc.

S/, 16.453.78

1 SUB-TOTAL |~ 'S/.16,453.78
GV {(19%) | - 'S8/.3,126.22
. TOTAL | "~ $/.19,580.00

E! beneficio planteado es el aumento en la productividad de los usuarios del sisiema y una mejor
atencidon al pablice en los Centros de Atencién de los Contribuyentes.




VIll. CONCLUSIONES

o Se presentan res posibles soluciones para el software de gestion de colas de atencion.

» Se determine las especificaciones técnicas que La Municipalidad de La Molina requiere para el
software de gestion de colas de atencidn.

e Se determino las caracteristicas iécnicas de cada solucion propuesta.

 De acuerdo a las caracteristicas presentadas de cada solucion, la opcion de Control de Colas C++,
de la empresa A&S Software Developers S.A.C., no cumple con el requisito iécnico de soportar
Base de Datos Oracle, por ser esta nuestra plataforma de Base de Dates, siendo este
requerimiento indispensable para el funcionamiento del software de gestion de colas de atencion.
Por lo tante queda desestimada esta propuesta de solucian,

= De acuerde a las caracieristicas presentadas de cada solucion, ia opcion de BMATIC de la
empresa Hiper S.A., es la que mas se adecua a los requerimientos que solicita La Municipalidad
de La Molina.

)
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P25828-CVS-00
Lima, 08 de Junic del 2009
Sres.
MUNICIPALIDAD DE LA MOLINA
Ciudad.-

Saludos cordiales,

Por medio de la presente nos es grato someter a su consideracion nuestra propuesta por lo siguiente:

SISTEMA ADMISTRADOR DE COLAS CON TECNOLOGIA TOUCH SCREEN

SOLES |
19,580.00

SOFTWARE DE GESTION DE ATENCION AL
CLIENTES EXIS — ORDENADOR DE COLAS
Base de datos en ORACLE
Incluye
el Aplicativo Dispensador de Tickets.
2 Aplicativo de Video.
«3 Aplicativo de Puntos de Atencién (Ventanillas).
o4 Aplicativo de Administracion del Sistema.
o5 Interfase entre aplicativos.

Incluye:

el 01 Licencia del aplicativo de Administracion del
Sistema.

»2 10 Licencias para Dispensador de Tickets,

«3 Licencias ilimitadas para televisores.

o4 Licencias ilimitadas para puntos de atencion
{ Ventanillas).

o6 Instalacion del software.

»7 Puesta en marcha y pruebas de funcionamiento.

8 Capacitacién,

»0 Soporte Técnico y Mantenimiento durante el
pericdo de garantia.

Nota:

010 El Cliente proporcionara un Servidor para la
instalacion del Software de Administrador, las
PCs para las venianillas, los televisores y &l
dispensador de tickets.

ell Asimismo los dispensadares de tickets que
proporcionara el cliente deberan contar con
tarjeta de TV IN y TV OUT vy tarieta para manejo
de doble moenitor.

VALOR DE VENTA 19,580.00

CONDICIONES:



1. Precios : Estan dados en Nuevos Soles incluyen 1.G.V.

2. Forma de Pago : 100 % contra entrega.

3. Plazo de Entrega : De 15 a 20 dias después de recepcionada fa Orden de Compra y el adelanto
correspondiente.

4. Garantia : 01 afio contra defectos de fabricacion y soporte teécnico.

En espera de sus gratas ordenes, quedamos de ustedes.

Atentamente,

Juan Carassa S. Alejandro Allain P.
SISTEMAS INTELIGENTES 8.A.C.



SOFTWARE DE ADMINISTRACION DE COLAS
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MARCA: TEMPUS
ORIGEN: PERU
MODELO: EXIS

ASPECTCS TECNICOS GENERALES

Aplicativo de Dispensador de Tickets.
1 Pantalla de Bienvenida personalizada, donde se muestra los servicios de manera gréfica
Permite ver formatos de video, imagenes, texto y logos, ademés de caracteres espaciales y

2

digitos.
Interface con aplicativo de ventanilla de la Institucion, para sclicitud de tickets a atender

3

Aplicativo de Video.
4 Muestra imagenes de video, n° de ticket y n® de ventanilla

Aplicativo para puntos de atencion (ventanillas)
5 Trabajo en linea con dispensador de tickets
6 Ulamado de Turnos, inicioffin de atencion, rellamada, derivacion de ticket/servicio, otros
Aplicativo de Administracién del Sistema.
7 Desarrollo en enforno Visual Basic.
& Capacidad de trabajo en plataforma Windows 88 / NT / 2000/ ME / XP
9 Configuracion de video, ventanillas, servicios, tickets y prioridades.



Configuracién de pantalla del dispensador y monitores (televisores).

Incluve:

10
11
12
13
14
15

Instalacion de equipos y software.

Conexiones eléctricas y de sefial.
Funcionamientos generales.

Soporte técnico en etapa inicial de implementacion.
Capacitacion de usuarios.

Mantenimienio preventivo y correctivo.



Software
Developers SAC

Surco 22 de Junio del 2009

Sefiores
Municipalidad Distrital de La Molina

Por medio de la presente tenemos el agrado de hacerle llegar nuestra propuesta economica por
una licencia de nuestro producto *Control de Colas CC+”, el cual actualmente se encuenira
operando en diferentes Municipios Provinciales y Distritales, empresas piblicas y privadas del
pais, coimo puede ver en la relacidn de clientes que le adjuntamos.

El Costo de licenciamiento es de §/. 13,000.00 mas IGV e incluye:

IHmitado niimeros de ventanilias.

Ilimitadas consolas para consultas y administracion.

llimitadas servidores de Video con sefiales de TV para una red de aparatos de TV.
{limitadas etiqueteras, con opcidn de auto-configuracion a la medida cada una.
Instalacién y configuracion del software.

thoas L) ) -

Asimismo ofrecemos la entrega de una versidn manejando la Base de Datos Oracle, por lo cual
inicialmente entregariamos una version sobre las Bases de Datos SQL MSDE o SQL Express, la
nueva versién en Oracle seria entregada como maximo a los 30 dias, contados a partir de la
instalacion de la Base de Datos en prueba, agradeceremos su apoyo para realizar las pruebas de
comunicacién pertinentes, debide a que no contamos con las licencia ni los servidores para
realizar estas pruebas, es importante mencionar gue esta adecuacién no generara ningln costo
adicional para la Municipalidad de La Molina.

El alcance de nuestro servicio es:

Licencia de uso a perpetuidad.
Actualizacion de nuevas versiones por un afio.
Garantia de software por dos afios.
Capacitacion del personal administrativo.
Capacitacidn del personal técnico.
Soporte via telefonica y por Internet.
Manual administrativo.

Manual técnico.

. Manual de casos,

0. Videos tutoriales.

i. CD de instalacion.

1

o ee e

Quedo a su disposicion para cualquier aclaracion y/o ampliacidn sobre lo expuesto.

Cordialmente

T

...... /.12 ’

AlBdrio ilia Femasioe
G\;ﬁente Genera?dh

ﬁ& Tt Saﬁwgre
B O Bevetopere S.4.0,

Calle Océano Pacifico 344 Surco TIf. £36 9786 * 999 167 036




26 de junio de 2009

Municipalidad La Molina

Sistema de Gestidn de Oficinas
BMATIC

Propuesta N° 5346

VERSICN 2.0
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1 DEFINICION DEL PRODUCTO

BMATIC v4 es un Sistema de Gestién de Oficinas, que ademas de administrar las colas
de atencion de los clientes permite medir la situacion operativa funcional de las oficinas,
obteniendo valiosa informacion estadistica de la afluencia de clientes, perfiles, horas y
dias pico, productividad de los operadores de atencidn al publico, etc.

Los procesos soportadoes por el sistema BMatic son:

Segmentacion y priorizacion de clientes segun las politicas que se defina.

Emision, asignacidn y atencion de tickets en las ventanillas.

Mostrado de tickets y videos en distintos formatos digitales.

Seguimiento en linea del comportamiento de la atencion.

Obtencion de reportes y estadisticas de la afluencia de los usuarios, productividad
de los operadores, tiempos de atencidn y espera para los usuarios.

Repories en general asociados a la operacion y comportamiento de la agencia.
Mantenimiento y configuracion general del sistema.
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Provee informacion en linea de la operativa de una oficina, como:
8 Cantidad de clientes que se estan atendiendo
9 Cantidad de clientes en espera
10 Tiempos de atencion
11 Tiempos de espera.

Desde un punto central se puede obtener esta informacion de cada oficina, permitiendo su
monitoreo desde cualquier punto de la red, siempre y cuando la infraestructura del cliente
lo permita.

El sistema es totalmente paramétrico, permitiendo el uso de diferentes tipos de tickets por
tipo de operacién y/o cliente, un nGmero ilimitado de sectores, de ticketeras, y de
televisores.

En resumen el producto BMatic es un sistema computacional, que permite:

e Mejorar substantivamente la atencion a los usuarios del cliente.

e Optimizar el uso de los recursos fisicos y humanos de las oficinas.

e Entregar informacion detallada de base para el analisis operativo de las oficinas.

» Entregar estadisticas de atencion de las oficinas por diferentes conceptos (tipos de
clientes, oficinas, estacionalidad por horas, dias de atencidn, etc.).

o FEstablecer centros de control (locales o remotos), que permitan conocer y supervisar
la operativa de las oficinas.



2 PRINCIPALES CARACTERISTICAS

El Sistema de Administracion de Colas BMATIC 3.3 es un producto que fue inicialmente
desarrollado en el afio 1996, y que en su version actual es producto de las constantes y
nuevas mejoras que hacen que Bmatic sea en la actualidad el producto lider del mercado.

Entre las principales caracteristicas del producto destacan las siguientes:

2.1

Es un producto que por su arquitectura, es altamente escalable y robusto. Esta
disefiado para soportar una gran cantidad de agencias en un mismo servidor.

Es altamente paraméirico, pues recoge las realidades de diversos escenarios
como: bancos, financieras, cajas municipales, empresas de seguros, AFP's, sector
gobierno, empresas de telefonia movil, municipalidades, etc.

El sistema cuenta con diversos esquemas de configuracion (centralizado y/o
distribuido), que le permiten adecuarse a la infraestructura de la institucion.

El sistema cuenta con diversos algoritmos de asignacion de tickets y controles,
que garantizan el cumplimiento de los niveles de atencidn requeridos per la
institucion, y atin superarlos.

El sistema esta orientado a tecnologias WEB, lo cual permite que la informacion
de una agencia puede ser consultada en forma remota y/o en linea a través de la
Intranet de la Institucién.

El repositorio de informacién estd disefiado para que pueda ser explotado en
forma consolidada y/o dindmica a través de la aplicacion de filtros avanzados.

Es totalmente integrable a los sistemas y esténdares de la institucion, teniendo a la
fecha instalaciones con bases de datos SQL Server y Oracle; desarrolios en
plataformas Windows y 0%/2, e integraciones con las diversas aplicaciones que el
conjunto de nuestros clientes utiliza en su atencidén.

El producto estd en constante evolucion y actualmente tiene un completo plan de
crecimiento y mejoramiento de versiones para los proximos afios.

PRIORIZACION DE CLIENTES

BMatic esta disefiado para aplicar distintos esquemas de priorizacion de la atencion de
clientes:

1
2

3

Por tipo de tramite, gestion u operacion a realizar dentro de la oficina.

Por tipo o categoria de cliente. Para lo cual el cliente se debera identificar por
medio de alguna tarjeta con banda magnética, o ingresar un codigo numérico.

Una combinacion de los 2 anteriores, es decir por tipo o categoria de cliente y por
gestion a realizar dentro de la oficina.



2.2 ASIGNACION DE TICKETS

Se permite priorizar la atencién de los clientes de acuerdo a las directivas que eéste
determine, soportando 5 tipos de asignacion de Tickets:

1

Secuencial: Se atiende a todos los tipos de Ticket asignados para la estacion en
orden de llegada.

Prioridades: A cada tipo de Ticket asignado a la estacion se le da una prioridad.
Aqui siempre se busca el Ticket de la mas alta prioridad, si no se encuentra se
busca e! de la siguiente prioridad y asi sucesivamente.

Ratios: A cada tipo de Ticket asignado a la estacion se le da una prioridad y un
ratio (cantidad de Tickets a atender antes de pasar a la siguiente prioridad). Asi, el
sistema buscara asignar los Tickets de mas alta prioridad para la estacion hasta
completar el ratio respectivo, si no se encuentra se busca el de la siguiente
prioridad y se trata de completar su ratio y asi sucesivamente.

Proporciones: los tickets son atendidos segln el mayor tiempo de espera,
combinado con un factor asignado al tipo de ticket, segun la importancia del tipo de
ticket.

Esta priorizacién se define para cada ventanilla o puesto de atencion, soportando una
combinacién de estos tipos de asignacion de Tickets dentro de la oficina.

Independientemente del esquema que se este utilizando, el sistema tiene configurado por
cada tipo de cliente un Tiempo Méximo de Espera. Cuando algun cliente ha llegado a su
Maximo Tiempo de Espera, este pasa a ser priorizado con el esquema que se haya
definido.

2.3 CONFIGURACION DEL SISTEMA



Servidor Central

El sistema cuentia con 2 esquemas de configuracion:

o FEsquema Centralizado: es decir todas las transacciones de la agencia se
resuelven en un servidor y una BD central. De este modo se cuenta en la Oficina
Principal con informacion en linea sobre el estado de cualquier agencia.

o Esquema Distribuido: consiste en contar con servidores en cada oficina,
atendiendo localmente todas las fransacciones de la oficina, pero con un esquema
de replicacién de informacién a un servidor central. De esta manera la informacion
se encuentra totalmente disponible para su consulta tanto en las agencias, como
en la oficina principal con un retardo de “x” segundos.

En un esquema distribuido ia informacién se encuentra en cada PC Controladora de
Oficina, y/o ademas en un servidor Centralizado o Regional. Bmatic cuenta con su propio
proceso de replicacion, el cual envia la informacién operativa de las oficinas al servidor
central/regional cada cierio periodo de tiempo.

Asi mismo, Bmatic tiene su propio proceso de disiribucion de informacion/ configuracion,
del Servidor Central/Regional a cada oficina.

2.4 TOPOLOGIA DEL SISTEMA
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2.5 SEGMENTACION DE CLIENTES

Bmatic permite identificar a los clientes a través de una tarjeta de identificacion de banda
magnética, o permitiendo ingresar un codigo numérico de identificacion. En cualquiera de
fos casos, se requiere establecer un mecanismo por el cual el sistema obtenga el
segmento o la categoria a la que perienece el cliente, y con el que generara un tipo de
ticket distinto (priorizado).

Estos mecanismoes pueden ser:
a} Accediendo z una tabla interna (tmCliente):

El sistema consulta una tabla interna que es cargada periddicamente (a través de un
proceso automatico), con la informacion provista por la institucion en un archivo TXT.
Este archivo debe contener io siguiente:
e (odigo primario del cliente.
Nombre del cliente.
Tipo de documento de identificacion.
Numero de documento.
Categoria.

a & e o

b) Accediendo a la BD del cliente:

Para ello, HIPER debe modificar un componente de comunicacién externa, basandose
en las especificaciones de una interfase para obtener el segmento del cliente, propia
de la institucian.



3 MODULOS DE SOFTWARE

3.1 CONSOLA DE ADMINISTRACION WEB

Es el modulo Web mediante el cual el usuario puede administrar local y/o remotamente
uno o un grupo de agencias. Esta consola tiene seis sub-modulos que dependiendo del
permiso del usuario, se activaran o se ocultaran.
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Administracién de usuarios

Este Sub-Modulo permite:

1
2

3
4

Crear, modificar o eliminar los roles o permiscs de acceso del sistema

Crear, modificar o eliminar un usuario del sistema, asignandole un rol, permisos
regionales, centrales o locales y la agencia o agencias a las que perienece
Configurar los parametros de Seguridad

Visualizar por usuario todos los accesos que se han realizado en el sistema
(auditorias).

Administracion de Parametros del Sistema

Este Sub-Mddulo permite:

1

Configurar los siguiente pardmetros generales.
2 Configurar los servicios del Servidor Central:

o

@]
@]
o]

Servicio de Alarma
Servicio de Monitoreo
Servicio de Correo
Servicio de Consolidacion.

Administracion Organizacional

Este Sub-Mddulo permite configurar los parametros de uso por todas las agencias: las
agencias, los tipos de ventanilla, las categorias de cliente, los bines de tarjeta, los tipos de
ticket, las operaciones, los motivos de salida, los formatos de ticket, los perfiles de servicio
local, los perfiles de ment de ticketera, los perfiles de display, los perfiles de atencién.
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Configuracion de agencia

Mediante este sub. — médulo se configura los datos particulares de cada agencia o local
en donde se instalara el sistema BMatic 3. Dentro de sus funcionales: permite configurar
las ticketeras (emisor de ticket), los sectores (agrupacion de ventanillas), el display
{reproductor de video) y registrar las ventanillas de cada agencia.



Administracion de Videos Central

En este médulo se configuran los parametros publicitarios que tienen que ver con la
informacion que se visualiza en el televisor, como son la secuencia de videos a visualizar
o la programacién y el orden de las secuencias por perfiles.

Este mddule cuando esta integrado a HiperChannel se convierte en la consola de mando
de programacion de videos a iravés de un Calendario Grafico el cual una vez
programados los videos, estos son enviados a sus respectivas agencias (Funcionalidad
HiperChannel)

Administracién de Alarmas

En este modulo se cenfiguran los paramefros de las alarmas del sistema como son: la
consulta de alarmas generadas, la depuracién de alarmas, correos electronicos, niveles
de escalamiento, stc

Maneja las siguientes alarmas:

Alarma de Fin de Papel

La cola ha superado el maximo permitido

l.os abandonados han superado el maximo permitido
Alarma de error en carga de graficos

Alarma de Casi Fin de Papel

Alarmas de Error Mecanico de impresora

Alarma de Error de conexion
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10 Alarma de minimo de tickets atendidos por operador
11 Alarma de minimo de usuarios regisirados

Consolidacion de Informacion

El consolidador de informacion es el proceso mediante el cual la informacion histérica es
procesada y generada en una Base de Datos histérica. Se puede configurar una
consolidacion manual, o consultar por dia de los procesos realizados.

3.2 MODULO DE EXPLOTACION DE INFORMACION

Gestion de cola — Monitoreo en Linea

Mediante este sub. — médulo el usuario gestor, ya sea local o remoto, puede apreciar la
informacién de la cola en tiempo real e interactuar sobre ella estableciendo valores a los
paréametros que establecen el comportamiento de la cola. Es decir, se puede cambiar la
forma de atencién de cada ventanilla de una respectiva agencia, se puede reactivar un
ticket abandonado, se puede priorizar un ticket de una persona que esta reclamando, y
sobre todo se puede consuliar en linea la informacion de la cola del dia de una
determinada agencia.
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Las funciones habilitadas para esta opcidn son:

Consulta Principal

Estado de las Ventanillas

Situacién de Ventanilla

Consulta de Ticket

Friorizar Ticket

Tickets en Espera

Tickets Atendidos por Operador
Tiempo de Permanencia en Ventanilia
Detalle de Tickets en Espera

10 Detalle de Tickets Abandonados

11 Detalle de Tickets Atendidos

12 Detalle de Tickets Anulados

13 Anulacion de Tickets en Espera

14 Tiempo Promedio de Tickets en Espera
15 Reactivacion de Tickets Abandonados/Anulados
16 Detalle de Operaciones

17 Consulta General de Agencia
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Reportes Histéricos

Mediante este sub. — modulo el usuario gestor, ya sea local o remoto, puede apreciar la
informacién histérica de una o varias agencias. La lista de reportes a visualizar es
configurable dentro de la creacién de un perfil. Al registrar un rol, se define la lista de
reportes que este rol podra ejecutar, de esta manera los usuarios de este rol solo podran

ver los reportes asignados.

Detalle de Tickets Atendiddos
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Reportes de Consultas Historicas Detalladas
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14.

15

Reportes de Consultas Historicas Consolidadas

16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29

Clientes atendidos por operador (horas)
Clientes en espera {(minutos)
Cantidad promedio de atencidn (minutos)
Cantidad promedio de espera (minutos)
Perfomance por operador.
Cantidad de tickets atendidos.
Emitidos vs atendidos.
Arribo por dia (horas)
Detalle de operaciones.
. Motivos de salida.
. Detalle de tickets en espera.
. Detalle de tickets atendidos.
. Cantidad de operaciones por ticket.
Promedio diaric.
. Tiempo promedio de espera por agencia.

. Clientes atendidos por operador {horas)

. Tiempo de espera de los tickets generados {minutos)

. Tiempo promedio de atencion (minutas)
. Performance por operador.

. Tiempo de espera para ser atendido.

. Tiempo de permanencia en ventanilla.

. Tickets emitidos-atendidos-abandonados.
. Tipo de tickets atendidos por operador.
. Ticket anulados.

. Tiempo promedio por tipo de ticket.

. Consalidado de operaciones.

. Promedio de arribos por dia.

. Promedio de agencia,

. Consulidado de Agencia

3.3 MODULO GENERADOR DE TICKET

La funcionalidad de generacion de ticket es amplia, sin embargo el objetivo final es la
Para generar el ticket fisico, el cliente debe seleccionar la
opcion en pantalla y para que el sistema determine el tipo de ticket, lo puede hacer bajo 2

emision de un ticket fisico.

situaci

a} El cdliente no se identifica y solamente selecciona la opcion en pantalla. En este
caso, el sistema optara por la emision de un ticket "comin” e imprimira el ticket

b)

ones.

asignado por defecto a tal opcion.

El cliente se identifica (mediante un nimero celular, tarieta, recibo, efc.), y
selecciona la opcidn en pantalla. En esie caso, el sistema verificara el cliente,
buscara la categoria correspondiente y luego la “cruzara” con el tipo de ticket
asignada a tal categoria, finalmente imprimira el ficket. El resuliado es Ia
generacion de tickets a clientes preferenciales.



En cuanto al men de opciones, esta es configurable y se puede cambiar de forma facil

en cualquier momento.

3.4 MODULO DE VENTANILLA

El programa de ventanilla permite al operador de atencién, Hamar un ticket, iniciar y
finalizar la atencion. Ademas, puede realizar ofras funcionalidades como generar un ticket

interno o derivar un ticket en atencion.

Cuando se inicia el programa de ventanilla por primera vez, debe ser configurado por un
administrador del sistema y de la PC en donde se instald, luego definir los parametros de
configuracidén iniciales. Resuelto la configuracion, cualquier usuario operador con
derechos de acceso a este modulo puede iniciar la atencién.

BTENCION YEMTAMILLA

Tiempo Atencion:

N© Ticket

Er: Display:
Nombre Cliente:
Nimero Cliente:

fisodar Mimero: r

Tiempo Espera Promedic: 00:00:00

Tiempo Espera Maximo:  00:00:00

Transaccién M1, i

‘Transaccion MNZ: §

Tickets Atendidos
Tickets en Espera

Susporcer |

[=]

Estan presentes las siguientes opciones:

Solicitar siguiente ticket
Re-llamar el ticket

iniciar la atencidn
Finalizar atencion
Seleccionar fa operacion
Derivar un ticket
Generar ticket interno
Suspension de Ventanilla
Indicadores
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3.5 MODULO DE DISPLAY

El mbdulo de display es aquel en donde se muestran los tickets que los operadores de la
agencia estan llamando. Al mismo tiempo, permite la visualizacion de videos o sefial de
TV. El display permite visualizar videos a través de una tarjeta de video con salida TV.
Asimismo, permite visualizar sefial de TV.




4 RELACION DE CLIENTES (PERU)

Cliente

Bancos — Financieras

Banco de Crédito del Perd 300
Banco Continental 188
Banco Scotiabank 55
Banco del Trabajo 65
Banco Falabella 40
Banco Financiero 22
Banco Ripley 14
Banco de la Nacidn 08
Telecomunicaciones

Telefonica Moviles 56
Claro 36
Nextel 15
Seguros — AFP

AFP Integra 18
AFP Prima 10
AFP Horizonte 7
Profuturo AFP 1
Seguros Rimac 11
Seguros La Positiva 3
Seguros Pacifico 2
Cajas Municipales de Ahorro y Crédito

CMAC Suliana 20
CMAC Truiillo 10
CMAC Cusco 14
CMAC Huancayo 6
CMAC Tacna 5
CMAC Santa 4
Gobierno

SUNAT 29
Ministerio de Transpories 4
Ministerio de Trabajo 2
Indecopi 1
Salud

Clinica Internacional 5
Clinica San Pablo 2




5 CONDICIONES

51 PRECIO
Cant Descripcion Precio Unitario $
Licencia de Software Bmatic
01 para 01 agencia 2,500.00
Servicio de instalacion,
configuracion y
01 capacitacion de software de 300.00
1 oficina
Dispositivos de audio y video
Dispositivo externo  Averkey,
01 para llevar sefial de video a 140.00
los TV
Dispositivo  sinfonizador de
01 sefial de TV, D-Link 80.00
Notas:

(1) La licencia de software permite un uso ilimitado de ventanillas siempre y cuando
se encuentren circunscritas en la misma oficina y al mismo servidor.

(2) Se requiere un dispositivo de audic y video por cada senal independiente de video
gue se necesiie,

5.2 CONDICIONES DE PAGO

e |os precios indicados son locales y estan expresados en Délares.
o Los precios NO incluyen el Impuesto General a las Ventas.
« Forma de Pago: contado.

5.3 PLAZO

El plazo de entrega del software se estima en 1 semana.

54 GARANTIA

Se ofrece una garantia del software por 06 meses.

5.5 VIGENCIA

La presente propuesta tiene una validez de 30 dias calendario.




NUEVA FUNCIONALIDAD DE BMATIC 4.0
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Modulo de Administracion de usuarios

« [os nuevos estados para las cuenias de usuario:
o Cuenta blogueada: aguella que luego de pasado un nimero de intentos

de logeo, se bloquea.
o Cuenta Inactiva: aquella que luego pasado un nimero de dias sin usar

el sistema, se inactiva

e Configuracion masiva de usuarios: permite configurar a un grupo de usuarios
un rol especifico, muy Gtil en el registro de grandes cantidades de usuarios.

e Auditoria de accesos: permite visualizar por usuario o por modulo, todos los
accesos gue se han realizado en el sistema.

Modulo de Administracion de Videos Central

Con la integracion a HiperChannel se permite:

e Visualizar todo tipo de archivos multimedia: archivos JPG, animaciones Flash,
archivos PowerPoint, eic.

e Programar de manera centralizada a través de un calendario grafico, que se
quiere visualizar, cuando, a qgue hora, y en que oficina.

e Distribuir en forma automatica los archivos que sean necesarios a traves del
sistema, para que esten disponibles en su lugar de visualizacidn, en la fecha y
hora programada.



PRINCIPALES CARACTERISTICAS DE BMATIC

El producto fue creado hace 12 afos, y ha pasado por varios versiones
(actualmente es la 4.0), por lo que se trata de un producto totalmente maduro y
afinado.

Actualmente esta instalado en la mayoria de Bancos, Cajas Municipales,
Compafiias de Seguros, AFP's, y Empresas de Telefonia Celular del medio;
por lo que es un producto aliamente paramétrico que permite adecuarse a
diversos requerimienios y escenarios.

Es un producto que por su arquitectura, es altamente escalable y robusto. Esta
disefiado para soportar una gran cantidad de agencias en un mismo servidor.
Ejemplo: el Banco BCP concentra la informacion de mas de 300 agencias en
un solo servidor.

El sistema cuenta con diversos algoritmos “inteligentes” de asignacion de
tickets, que permiten que el sistema se adecue permanentemente al tipo y
cantidad de clientes en espera en cada momento, garantizando asi el
cumplimiento de los niveles de atencion exigidos por la institucion.

Cuenta con varias opciones que o hacen un producio “diferente” del resto.
— Integracion a LDAP de Windows (Logon unificado).
— Llamadeo de tickets por voz.
— Aviso de alarmas por correo electronico, con patrones de escalamiento.

El sistema esta disefiado para una facil configuracién por parte del usuario, a
través de perfiles pre-definidos que permiten que el sistema se adecue
rapidamente a situaciones cambiantes. Los perfiles que se pueden configurar
somn:

- Perfil de tickets.

— Perfil de ment de ticketera

- Perfil de display

— Perfil de ventanilla

~  Perfil de atencion

— Perfil de servicio por agencias.

El médulo de ventanilla es muy versatil, pues ademas de incluir opciones que
abarcan toda la funcionalidad del operador de ventanilla de atencion, esta
preparado para que se integre con los sistemas de la institucion, a fin de
mostrar datos del cliente en pantalla que ayuden a una mejor atencion del
mismo.

El repositorio de informacion esta disefiado para que pueda ser explotado en
forma consolidada yfo dinémica a través de la aplicacion de filtros avanzados,
y/o reportes personalizados.

Cuenta con mas de 30 reportes pre-definidos, con posibilidad de ser
exportados a Excel 0 Word mediante un solo boton.



