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Introduccio i objectius del projecte

Aquest Treball de Final de Grau s’ha realitzat a la cooperativa Som Energia, actualment situada
al Parc Cientific i Tecnologic de la Universitat de Girona.

Per a la cooperativa, I'atencié telefonica és una tasca molt important. Requereix visualitzar
informacid provinent de diferents entorns i aixo provoca problemes de rendiment i alenteix
I'atencié al client. Aixi doncs, poder agrupar tota aquesta informacié per tal de poder-la
visualitzar de manera rapida des d’una Unica font, va originar la idea del que acabaria essent el
Kalinfo.

A Som Energia, actualment, hi ha una pagina interna que anomenem Tomatic que permet
gestionar els torns de teléfon. Hi ha un total de quatre pestanyes, tres d’elles actives:

GRAELLES: Es poden veure les graelles amb els horaris dels torns d’atencio telefonica (que varien
cada setmana)

LINIA: La linia activa que esta atenent trucades (es poden fer pauses i afegir-hi gent)

PERSONES: Les persones que poden fer atencio telefonica amb la seva corresponent informacio
(nimero d’extensio, color...)

TRUCADA: Pagina en blanc.

Els responsables de Som Energia han considerat que es necessita una eina que permeti fer un
tipus d’atencié més personalitzada i eficient, de manera que es pugui consultar tota la
informacié des d’'un mateix lloc. Aquesta nova eina, a la que anomenem KALINFO, és la que es
desenvolupara en aquest TFG i s’hi podra accedir a través de la pestanya ‘Trucada’ del Tomatic.

L’objectiu principal d’aquest TFG consistira en desenvolupar I'analisi, disseny, implementacio
i posada a produccié d’aquesta eina per I'atencié telefonica al client de Som Energia.

Aquesta eina permetra:

1. Visualitzar la informacio dels clients i els seus respectius contractes a través del refresc
automatic de la pagina quan la persona que esta fent atencio telefonica rebi la trucada.

2. Visualitzar la informacio dels clients i els seus respectius contractes a través de cerques

realitzades amb un cercador.

Respondre un gliestionari sobre el motiu de la trucada.

Respondre un gliestionari especific quan la trucada ha estat una reclamacio.

Portar un registre de les trucades rebudes i el motiu d’aquestes.

Portar un registre de les reclamacions rebudes i/o gestionades a través de trucades.

No vk~ w

Visualitzar el registre de trucades ateses per a la persona que esta realitzant atencio
telefonica.

o

Visualitzar el registre de trucades realitzades per al nimero que esta trucant.
9. Ensenyar les dades i estadistiques que es considerin oportunes a partir del registre de
trucades i la informacid que es pugui extreure.
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Requeriments del sistema
Els requeriments del Kalinfo han anat canviant lleugerament amb el temps degut al canvi dels
responsables del projecte.

Els principals actors del nostre sistema seran tant els usuaris identificats com els no identificats.
També intervenen altres actors com la centraleta, que s’encarrega de la re-direccid telefonica i
I’'script que generara els casos de trucades telefoniques i reclamacions al ERP de la cooperativa.
Els usuaris identificats podran realitzar algunes accions més que els no identificats.

Les persones que realitzen atencio telefonica, podran:

e Identificar-se (seleccionar qui és).
e Desidentificar-se (indicar que ja no és aquella persona).

Les persones no identificades, podran:

e |dentificar-se quan volen canviar un torn de teléfon.
e Cercar através d’un buscador a la pestanya “trucada” per els camps:

o Teléfon

o Nomicognoms
o Nif

o Email

o Tot

Les persones identificades:

e Podran canviar torns de telefon.

e Podran realitzar les mateixes cerques que les no identificades.

e Se’ls hirefrescara automaticament la pestanya “trucada” del Tomatic amb la informacid
de la persona que truca. Aquesta informacié s’obtindra a través del nimero de telefon,
si aquest figura a la nostre base de dades i sera:

o Referent a la titular:

= Nom icognoms.

= NIF.

= Numero de socia/partner.

=  Provincia i municipi.

=  Email (amb enllag directe al helpscout).

= |ndicar si és socia d’energetica.

= Indicar si ha obert I'oficina virtual.

= Tots els contractes que té associats com a titular, socia, pagadora o
notificadora, ordenats segons prioritat.

o Referent a un contracte concret:
= Numero.
= Nom de la persona titular.
= CUPS (Codi Universal de Punt de Subministrament).
=  Adrega CUPS.
= Tarifai Potencia.
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o Referent a un comptador concret:

Data ultima lectura facturada.

Estat pendent.

Marta Ferndndez

S’indica amb T/S/P/N si la persona seleccionada hi esta relacionada

com a Titular / Soci / Pagador / Notificador.

Data d’alta.
Data de baixa/Actualitat.
Si té facturacio suspesa.

Els casos ATR que tingui oberts (altes de nous contractes, baixes, etc).

Si és d’Energeética.

Si té Generation kWh.
Lot de facturacid.
Compte bancari.

Si és no estimable.
Comptadors associats.
Ultimes 12 factures.

Numero de comptador
Data

Lectura

Origen

Periode

o Referent a una factura concreta:

Numero de factura
Data inici

Data fi

Empresa

Total

Energia facturada
Dies facturats
Data factura

Data venciment
Estat

Se’ls hi actualitzara el registre de trucades ateses quan rebin una trucada.

Podran cercar informacio referent a una trucada concreta seleccionant-la al registre.

Podran respondre un qliestionari referent a la trucada indicant:

o Motiu de la trucada.
o Tipus de reclamacio (en cas de que la trucada sigui una reclamacid).

Podran bloquejar la pagina perqué no es refresqui automaticament.

Obrir una nova pagina en un nou TAB.

A més, amb aquesta informacio referent als motius de les trucades i als tipus de reclamacions,
un cron s’executara diariament per tal d’executar els scripts necessaris per realitzar les segiients
tasques:

Crear els casos de Reclamacié al ERP.

Crear els casos de Trucades Telefoniques al ERP.
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Els Unics requisits de part de Som Energia pel que fa al desenvolupament de I'eina, han estat:

El backend sera programat amb Python.
El framework utilitzat per desenvolupar la APl sera Flask.

El codi ha d’estar cobert per tests seguint la metodologia unittest.
El desenvolupament del backend es fara amb TDD.

El frontend de I'aplicatiu es programara amb JavaScript < ES6.

El framework utilitzat per a la Ul sera Mithril.

L’eina estara integrada dins del “Tomatic”.

Es desenvolupara amb branques i utilitzant el control de versions de Github.

Desenvolupament del projecte

S’ha treballat per rondes. L'eina que s’ha utilitzat per a fer el seguiment ha estat el Trello.

Inicialment, hi havia les seglients columnes:

Rebost: Es desen totes les targetes que es van creant i es van ordenant segons prioritat.
Ronda X (data inici — data final): Conté les targetes que han entrat per treballar-se
durant aquella ronda.

Doing: Targeta amb la que s’esta treballant.

Bloquejat: Targetes que no es poden seguir per algun motiu en concret que s’especifica
a la seccié de comentaris.

Pendent de testeig: Targetes que requereixen de que es testegin.

Pendent de posar a productiu: Quan la targeta requereix fer un deploy.

Pendent de comunicar als representants IT: Quan s’han de comunicar els canvis
realitzats i actualitzats als representants IT.

Done Ronda X: Un cop s’ha finalitzat la feina de la targeta i s’ha testejat, s’ha fet el
deploy si calia, i s’"ha comunicat als representants, pot passar al Done.

Per a cada Ronda completada, s’ha afegit una nova columna de Done.

A cada ronda s’ha assolit una part de la feina a realitzar segons la planificacié inicial.

Ronda

Inici

Final  03-2019 04-2019 05-2019 06-2019 07-2019 08-2019 09-2019 10-2019 11-2019 12-2019 01-2020 02-2020 03-2020 04-2020 05-2020 06-2020

RO
R1
R2
R3
R4
RS
R6
R7
R8
R9
R10
R11

01-03-2019
26-03-2019
13-04-2019
08-05-2019
03-06-2019
27-06-2019
17-02-2020
02-03-2020
30-03-2020
21-04-2020
06-05-2020
06-06-2020

25032019 D

12-04-2019
07-05-2019 e
28-05-2019
24-06-2019

05072010 [ —

25-02-2020 [

27-03-2020 |
[

20-04-2020 ]
01-05-2020 ]
05-06-2020
26-06-2020
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Conclusions

A mida d’anar treballant en el projecte, he presenciat problemes de treballar mitjancant
desenvolupaments agils: és molt facil que hi hagi canvis en les necessitats a mitjans del
desenvolupament i, tot i que s’hagin fixat uns requisits a I'inici, aniran variant.

Precisament pel fet de que el desenvolupament hagi anat variant a mesura que s’anava
desenvolupant i es veien altres funcionalitats que podien resultar utils, ha acabat convertint el
Kalinfo en una eina que, a part de mostrar informacié dels clients, permet a I’equip generar casos
de reclamacions de manera practicament automatica.

Pel que fa a I'eina, m’ha agradat treballar-hi i veure-hi la utilitat en el seu dia a dia, ja que va
agradar molt a I'’equip quan es va fer la presentacié i han vist que estalvia molta feina manual i
mecanica.

Desenvolupar amb Test Driven Development ha estat tot un repte i ha ajudat a garantir el codi
coverage i a poder desplegar els canvis que s’anaven desenvolupant a productiu amb certa
garantia i seguretat.

El feedback de I'equip ha estat molt positiu: poder veure la informacié dels clients que truquen
sense haver-ho de buscar per diferents llocs els estalvia temps i comencen les trucades “amb
bon peu”. Un petit detall que és de gran ajuda, per exemple, és poder veure I'idioma que té
seleccionat la persona a la seva oficina virtual. Amb aquesta dada, poden variar la salutacié si ho
creuen convenient.

La dificultat per desar les reclamacions que tenien com a canal d’entrada les trucades
telefoniques s’ha alleujat gracies a poder-ho tenir tot en un mateix lloc. A més, poder-ho
gestionar al teu ritme (amb la facilitat de recuperar les trucades) permet que cada persona
respongui el gliestionari en el moment que cregui més oportu.

Ha faltat desar la informacié de trucades telefoniques. Aquesta informacio es vol desar al ERP i
cal fer un analisi del modul i les modificacions que es considerin necessaries ja sigui per part de
I’equip ERP de Som Energia o bé de GISCE.

Un cop es disposi d’aquesta informacid, es podran mostrar les estadistiques que es considerin
més interessants. S’ha fet una feina d’analisi de diferents eines per mostrar indicadors com
Grafana i Redash i de moment s’esta optant per realitzar aquests tipus de grafiques amb
Superset.

El projecte ha tendit a ser un petit CRM que es preveu anar ampliant i, qui sap si fins i tot, agafar
encara més entitat propia.



