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INTRODUCCION

Los constantes viajes realizados por motivos de trabajo, dificultaron que al
cursar los ocho semestres que marca el plan de estudios de la carrera de
Actuarfa concluyera con la Titulacién; uno de los motivos que me lievo a la
seleccion de esta opcidn, es precisamente aprovechar el tiempo invertido
en mi desarrollo profesional y dar a conocer uno de los estudios mas
interesantes en el que participé durante mi estancia en la empresa "Grupo
Asesor en Planeacién S.C." (Gap) en la que inicié el largo camino del
desempenio profesional.

E! drea de "Sistemas" es precisamente en la que me he desarrollado
profesionaimente, siendo ésta una de las especialidades de |a carrera de
Actuaria.

La aplicacién de los conocimientos profesionales de Actuaria en el
presente trabajo no se basan en una asignatura en especial, sino en la
aplicacion de los conocimientos que otorga la formacién académica que
brinda la carrera de Actuaria para evaluar, administrar, prevenir riesgos y
dar soluciones de acuerdo a la capacidad analitica adquirida por la
Licenciatura; al igual que las aportaciones realizadas por el resto de los
profesionales que participan en este proyecto.

Cabe mencionar que los cursos que tomé en la Licenciatura de
Computacion | (Cobol), Computacién Ii (Fortran), Computacién ili (Pascal)
y Computacién IV (Ensamblador) aportaron las bases y herramientas
necesarias para entender |a logica de programacion de cualquier lenguaje.



Debido a que la opcidn de titulacion elegida es "Memorias del Desemperio
Profesional" presento el estudio realizado desde noviembre de 1988
"Modernizacion Administrativa de Oficinas Comerciales" de "Teléfonos de
México, S.A. de C.V." (Telmex) concluido en noviembre de 1991.

Las Oficinas Comerciales de Telmex son la puerta desde donde se
proyecta una imagen positiva o negativa dependiendo de la calidad del
servicio otorgada al publico usuario y del nivel tecnolégico con que se
respalde este servicio.

En forma muy simplificada, los requerimientos del publico en relacién a
Telmex se pueden resumir en:

« Contratacién de servicios

«» Cobro de servicios

« Aclaraciones respecto a servicios, cobros, etc.
« Quejes del servicio

« Informacién sobre servicios que presta

Para la solucién de los requerimientos que plantea el pubhco Telmex o
ofrece las siguientes instancias: :

« Oficinas Comerciales

« Gerencias de area

« Servicio "05" para quejas

« Bancos y ofras entidades receptoras de pagos



El elemento basico para‘que’la Oficina benercial'pueda"pre’star‘aténcmn
al publico es la disponibilidad de la“informacion;’ sm ésta no es posnble .
satisfacer las expectativas de los usuarlos

La calidad de la atencién al pablico esta en funcién directa de la velocidad
con la que la Oficina Comercial pueda accesar la informacion y la
veracidad de la informacion misma.

Se detectaron dos tipos de fuentes de informacion:
1) Las que estan en ia Oficina Comercial.

2) Las que estan en otras entidades de la empresa y reportan a la
Oficina Comercial.

La comunicacién de la informacion entre la Oficina Comercial, el publico y
ofras entidades de la empresa, se realizaba por medio de un intercambio
de impresos previamente procesados en dreas ajenas a la Oficina
Comercial.

La realidad es que este intercambio de impresos lejos de satisfacer las
expectativas de los usuarios, determinaban para el personal interno de
Telmex altas cargas de trabajo y niveles muy bajos de productividad; como
consecuencia de todo lo indicado, ia imagen de Telmex ante su publico no
era precisamente de caracter positivo, y es cuando "Teléfonos de México
S.A. de C.V." contrata los servicios de Consultoria de "Grupo Asesor en
Planeacién S.C." para dar inicio al estudio denominado “Modemizacién
Administrativa de Oficinas Comerciales".



En atencién a lo anterior, el objehvo principal y punto central de este
proyecto es: .
Objetivo B4sico

Optimizar la atencién al publico usuario, agilizando -los ' servicios -
comprometidos y asegurar confiabilidad en la informacion.

El presente trabajo muestra el desarrollo que se siguié para cumpllr el
objetivo y esté estructurado como sigue:

En el primer caplitulo se presentan Antecedentes de la empresa, asi como
detl estudio realizado; describiendo la Metodologia ha seguir para la
realizacion del estudio en e! capitulo dos.

En el capitulo tres se presenta un Resumen de Resultados en cuanto a
procesos y flujos de informacién de una Oficina Comercial; presentando en
el capitulo cuatro, el Planteamiento Inicial de desarrollar los sistemas que
darian solucién a los procesos efectuados en una Oficina Comercial, asi
como la plataforma tecnolégica bajo la cual operarian [os sistemas
propuestos.

En el capitulo cinco se detalla el Contenido de los Sistemas; describiendo
la Puesta en Marcha en las poblaciones programadas para la prueba piloto
en ef capitulo seis.

Finalmente, se puntualizan las Conclusiones del proyecto realizado.



CAPITULO 1.
ANTECEDENTES

"Teléfonos de México S.A. de C.V." participa en el contexto
socioecondmico con dos roles principales: el primero, desde el punto de
vista macroeconémico en el que la empresa es un importante generador
de recursos y colabora activamente dentro del PIB y el segundo, desde el
punto de vista microecondmico, en el que participa como un satisfactor de
necesidades a sus clientes y al publico en general.

En el campo microeconomico del servicio, se espera de Telmex la
deteccién de necesidades concretas del publico y la creacion de un
ambiente de satisfactores, ya que eso es lo que precisamente vende,
satisfactores. Asi mismo, se espera que tenga una comunicacion con el
publico para dar seguridad de continuidad de atencién y al mismo tiempo,
recibir retroalimentacion de su desempeiio en atencion y servicio.

Telmex ha sido desde su fundacion un Monopolio Nacional en cuanto a
Telecomunicaciones se refiere; dicha Institucion tiene sus inicios el 23 de
diciembre de 1947 credndose como tal la empresa "Teléfonos de México,
S.A. de C.V.", adquiriendo los bienes propiedad y concesiones de la
compaiiia "Ericsson” quien inicié sus operaciones en el ailo 1907 con 500
suscriptores.

Es hasta el 10. de mayo de 1950 cuando "Teléfonos de México, S.A. de
C.V." consolida sus servicios al adquirir los bienes y concesiones de la
compaiila Telefonica y Telegrafica "Mexicana" cuyas oficinas fueron
inauguradas en el afio 1882 en el 612 de las calles de Santa isabel lugar
donde se encuentra actualmente el Palacio de las Bellas Artes.



El crecimiento apresurado de la empresa y de sus Oficinas Comerciales
rebasan la funcionalidad de las maquinas registradoras marca "Sweda"
que momentaneamente cubren las necesidades en lo que se refiere a la
cobranza de dichas oficinas, a su vez; los avances tecnoldgicos las
convierten en obsoletas e inoperantes debido a que en el mercado no se
consiguen refacciones, por tanto se cambian por maquinas
semielectrénicas marca "NCR". El avance logrado con "NCR" es bueno ya
que operaba diversos reportes de utilidad administrativa.

Los cambios tecnolégicos, el elevado costo de reparaciones (equivalente
al 25% de una maquina nueva), la lentitud y la falta de mantenimiento
obligaron a la empresa a iniciar un anélisis a fondo de las maquinas
registradoras que existieran en el mercado, enfocado hacia su
modernizacion o adopcién de alguna forma distinta a la usual; indicando
una actitud general que el hombre demanda para adaptarse a las
exigencias de su historia. Ubicando la diferencia en que algunos entienden
la renovacién como un proceso de la naturaleza la cual padecen; ofros
creen que en su fuerza radica el motor de la renovacién.

Hegel dice "hay dos clases de hombres, aquellos que cambian con la
historia y aquellos que cambian la historia". La modernizacién la llevan a
cabo estos ultimos.

"Teléfonos de México S.A. de C.V." ha sido particularmente receptivo al
panorama de la modernizacion que estd impulsando el pals. Se quiere que
la modernizacion sea una nueva filosofia, una nueva forma de actuar y
trabajar, se requiere definitivamente de la elevacion de la productividad y
cuitura de calidad en las actividades y sistematizacion generalizada en las
actividades y procesos operativos; es necesario emprender cambios de
aclitud para adoptar una nueva mentalidad.

(%]



En el marco de referencia descrito Telmex decide automatizar
conceptualmente la operacién administrativa ya que el crecimiento
acelerado de la planta, aunado a la falta de actualizacion de la informacion
contribuyeron a que los procesos de atencion al publico resultaran
excesivamente lentos y provistos de frecuentes errores.

Es entonces en el afio 1988 debido a la preocupacién de Telmex por
brindar una nueva imagen de la empresa hacia sus suscriptores, cuando la
Direccién de Planeacién de "Teléfonos de México S.A. de C.V." se aboca a
la modernizacién administrativa y comercial de las divisiones operativas;
para lo que contraté los servicios de Consultoria de "Grupo Asesor en
Planeacién S.C." déndose inicio al estudio denominado "Modernizacion
Administrativa de Oficinas Comerciales"; basado principalmente en
conseguir a corto plazo una plataforma de sistemas que soportara la
optimizacion de la calidad en el servicio al publico usuario.

Los esfuerzos realizados por Telmex hasta entonces, se habian enfocado
principalmente al apoyo de la operacion en las Oficinas Comerciales del
area Metropolitana de la ciudad de México, por lo que, los planteamientos
del presente estudio se enfocan a todas aquellas localidades en que a la
fecha no cuentan con sistemas de apoyo.

La seleccion de poblaciones para la prueba piloto fue realizada por la
Direccion de Planeacién de Telmex utilizando la técnica "Muestreo
Aleatorio Estratificado”. E! universo de cada estrato para la Etapa / se
integraria por las Oficinas Comerciales menos complejas en su operacion.
De esta manera, presenta en el mes de noviembre de 1988 la lista de
poblaciones a la Direccién General. Llegandose a lo siguiente:



« Direccion de Operacién Telefonica Norte (Dot Norte)

LaPaz (Gerencia de area)
San José de los Cabos (Gerencia de zona)
Querétaro (Gerencia de érea)
San Juan del Rio (Gerencia de zona)

« Direccion de Operacion Telefénica Sur (Dot Sur)

Cancun (Gerencia de area)
Chetumal (Gerencia de 2ona)

Pachuca (Gerencia de &rea)
Tulancingo (Gerencia de zona)

« Direccion de Operacién Telefénica Metropotitana (Dot Metro)

Toluca (Gerencia de area)
Lerma {Gerencia de zona)

Y de acuerdo con el Director de "Dot Metro", se decidié considerar a
Toluca como laboratorio para el estudio diagnéstico, desarrollo e
impiantacion de los sistemas prototipo; esta decisién se fundamenté6 en la
representatividad que tiene Toluca dentro de todo el sistema ya que se
estima que a nivel Nacional las Oficinas Comerciales semejantes a Toluca
representan el 52%; ademas de que, en el momento del estudio ninguna
de estas oficinas contaba con sistemas y equipos de cémputo como
apoyos para los servicios al publico.



€l arranque del proyecto da inicio con un estudio diagndstico, el cual
reflej6 que el tamafio de Telmex como "Monopolio Nacional en
Telecomunicaciones" presentaba una inercia impresionante tanto en el
proceso como en el flujo de la informacion requerida para satisfacer con
oportunidad y confiabilidad las demandas de los usuarios y se vi6 la
necesidad de incluir en el estudio, al drea de Planta Exterior dada su
interrelacién tan estrecha con la Oficina Comercial para una buena
atencion al publico.

Esto llevd a dar una solucion integral y sistematizada a los procesos de
atencion al publico y a los procesos internos de informacién, basada en la
jerarquizacién de los sistemas por su contenide estructural y
principalmente por su impacto operacional y su impacto al publico como
receptor de los servicios; o sea, se planted iniciar con los sistemas que
darfan solucion a procesos efectuados en las Oficinas Comerciales.

A finales de 1989, se llevo a cabo la instalacion de los sistemas prototipo,
en las Oficinas Comerciales de Toluca y Lerma. La instalacion en el resto
de las poblaciones integrantes de la prueba piloto se realizé a principios
de 1990.

Por instruccién de la Direccién General de Telmex, Guadalajara pasé ha
ser una de las poblaciones de la prueba piloto. La cobertura de
implantacién en esta ciudad, contemplé sus 8 Oficinas Comerciales a
partir de febrero de 1991.

De esta manera, las poblaciones seleccionadas para la prueba piloto,
incluyendo la ciudad de Guadalajara con sus 8 Oficinas Comerciales, a
finales de 1991 quedaron totaimente cubiertas en su operacion bajo el
concepto “Modernizacién Administrativa de Oficinas Comerciales".



CAPITULO I
METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Metodoldgicamente el desarrollo del estudio se estructur6 para atender en
dos etapas fundamentales:

« Etapa |. Gerencias Comerciales de 4rea sin Gerencias Urbanas.
» Etapa Il. Gerencias Comerciales de 4rea con Gerencias Urbanas.

El caso Toluca corresponde a la Etapa / y tipifica a otras 27 gerencias
comerciales de érea, sin gerencias urbanas, pero si con 108 gerencias de
zona. Esto es, un total de 135 Oficinas Comerciales de las 257 que
existian a nivel Nacional, representando un 52%.

La cobertura del estudio, en desarrollo de sistemas se iniciaria con 8
poblaciones més del mismo tipo, segin quedo indicado con anterioridad,
poblaciones en las que se ratificaria el comportamiento de los sistemas
prototipo desarroliados para Toluca.

La Etapa !l abordaria el problema de las gerencias comerciales de area
que tenian a su cargo Oficinas Comerciales urbanas y de zona. En este
caso se tenia un total de 17 gerencias comerciales de area con 35
gerencias urbanas y 70 gerencias de zona; o sea, 122 Oficinas
Comerciales representando un 48% a nivel Nacional.
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La concepcion técnica de los sistemas, se contemplé sobre una Red para
estas poblaciones; incluyendo niveles de integracién diferentes para cada
etapa, en funcién de la cantidad de centros de trabajo asociados a las
Oficinas Comerciales urbanas y de zona.

Dado que la Oficina Comercial es la puerta desde donde se proyecta una
imagen positiva o negativa de Telmex y no perdiendo el objetivo bésico del
estudio; es precisamente la Oficina Comercial la entidad que se considerd
como nucleo de operaciones y sujeto principal en la metodologia del
estudio.

Para atender la Etapa ! del estudio se plantearon tres fases:

La primera fase del estudio fue realizar un diagndstico para detectar
las debilidades del servicio al publico, en cuanto a la situacidén que
guardaban los diferentes procesos que se realizan en una Oficina
Comercial, y las relaciones y manejo de informacién con otras
entidades de la empresa.

Para el diagnéstico se aplicod la metodologia de entrevistas directas y
reuniones de trabajo con personal de la Oficina Comercial, de
Centrales y Centros de Trabajo de diferentes niveles cuyas
aportaciones no sdlo le prestaron realidad al modelo, sino que le
dieron el sentido de propiedad y compromiso, indispensable para
lograr su implantacién.

Especial atencién se di6 al proceso de validacién e interaccion con la
linea, al analisis de los formatos y reportes que se manejan.



" La segunda fase del estudio fue revisar detalladamente los procesos

de atencién al publico y los procesos internos de la Oficina Comercial,
con objeto de minimizar tiempos de ejecucion y elevar la calidad y el
nivel de atencidn; esta fase fue orientada paralelamente a dar una
solucién integral y sistematizada, contemplando la conformacion de
sistemas para llegar a la excelencia en el manejo de la informacién
para la atencion al pablico.

La tercera fase del estudio consider6 el desarrolio de los sistemas
prototipo, ejercicio de pruebas para cada uno de ellos y su implantacion
definitiva en las poblaciones de la prueba piloto.

Para atender la Etapa Il del estudio se plante6 una fase:

La fase se enfoco a la solucién de la comunicacidn como un proceso de
actualizacién de informacion a tiempo real entre Oficinas urbanas.

Metodolégicamente se definieron dos niveles de potencial técnico en los
grupos de trabajo:

Un primer nivel con potencial técnico para atender el desarrollo de
sistemas para la Etapa ! "Gerencias Comerciales de 4rea sin
Gerencias Urbanas", este nivel quedé cubierto e integrado por
personal de "Grupo Asesor en Planeacién S.C.".



La estructuracion de este grupo quedéd como sigue:

Ing. Edgar Meade Coordinador General del Proyecto
Lic. Luis Alberto Aguilar Director Técnico del Proyecto
Ing. Esteban Ortiz Especialista en Telecomunicaciones
Ing. José Maria Taracena Especialista en Telecomunicaciones
Sonia Zamudio Consultor en Sistemas
Roclo Vazquez Consultor en Sistemas
Ana Maria de la Cruz Consuitor en Sistemas

« Un segundo nivel con potencial técnico para atender el desarrollo de
sistemas para la Ftapa I/l "Gerencias Comerciales de &area con
Gerencias Urbanas”, este nivel quedé cubierto con la conjugacion de
capacidades de "Grupo Asesor en Planeacién S.C.", "Hewlett Packard",
"Triple "y "Cima Sistemas".

Todos bajo la coordinacién del Lic, Luis Alberto Aguilar auxiliado por el
Ing. Esteban Ortiz y por el ing. José Maria Taracena.
"Triple 1" como especialista en el desarrollo de base de datos en

Informix.

"Hewlett Packard" (HP) como fabricante y especialista en la tecnologia
cliente/servidor. )

"Cima Sistemas" como soporte e irjtegrador del equipo HP.



Con lo descrito anteriormente considero haber aclarado lo relativo a
recursos humanos aplicados al estudio y a la concepcién basica que
determina la metodologia en cuanto al desarrolio de actividades, haciendo
notar la posicién personal que me fue asignada y en particular los niveles
profesionales del personal y de las Instituciones con las que me toco en
suerte trabajar.

A continuacién presento el Resumen de Resultados en la fase del
diagnéstico.
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CAPITULO IIl.
DIAGNOSTICO DEL ESTUDIO

A continuacién se presentan los resultados del diagnéstico, para cada uno
de los procesos sustantivos que fueron determinados.

A. Procesos Sustantivos. Oficina Comercial

Los siguientes procesos sustantivos fueron identificados en la Oficina
Comercial: ;

Informacién y Aclaracion al Publico
Contratacion

Cobranza

Administracion de Egresos y Reembolsos

1. Informacién y Aclaracién al Publico

« El mayor Indice de frecuencia sobre aclaraciones, es relativo a
conferencias cargadas en el recibo telefénico 'y no realizadas por el
abonado.



« Las llamadas no aceptadas por el abonado se envian a investigar a la
ciudad de Mexico.

« El informe de la investigacion tarda en promedio dos meses en volver a
la Oficina Comercial y no regresa en todos ios casos.

. Cuando se confirma que las llamadas si fueron realizadas por el
abonado, se refactura en forma automaética en la Oficina Central desde
la ciudad de México.

2. Contratacion

« El empleado distrita la solicitud de servicio presentada por el cliente,
para lo cual consulta los planos de la poblacién, anotando central y
distrito en el que se encuentre el domicilio del solicitante.

« La solicitud de servicio se turnz a la mesa de asignacion de red y
numeros. Se revisa la existencia de lineas disponibles en la red
principal; en caso que el area no disponga de numeros libres, la
solicitud se almacena, clasificandola por distrito y antigledad; en caso
contrario, se informa al cliente el costo de los servicios deseados.

« El cliente tiene la obligacion de adquirir acciones pero también se le
presenta la opcion de venderlas de inmediato, en cuyo caso se expide
la forma de compraventa de acciones.

« Oficina Comercial remite a la ciudad de México las ordenes de servicio
que fueron atendidas por Planta Exterior para que Finanzas realice la
captura y la incorporacién del abonado al “Archivo General de
Abonados” (AGA).

« En caso de problemas de captura, Finanzas regresa la orden de
servicio a la Oficina Comercial para la correccién que corresponda.



3. Cobranza
3.1. Cobranza en Oficina
« Las Centrales envian a la ciudad de México diariamente, las cintas de

facturacion.

« Los dias 11 de cada mes, Informética expide el recibo telefénico del
mes cofriente con corte al dia 10.

« A maés tardar el dia 15 de cada mes, la Oficina Comercial recibe de la
ciudad de México los recibos telefonicos.

« Las Oficinas Comerciales manejan un grupo de "recibos en blanco” que
cada dos meses les son enviados de la ciudad de México para su
analisis.

« Se investiga la causa de generacién de "recibos en blanco" y se
infforma a Finanzas los arreglos en la orden de servicio para su
consideracion.

. Del 15 al 20 se entregan a las Oficinas Comerciales los recibos
telefobnicos normales para su reparto.

« Dichos recibos telefénicos se entregan a los abonados por correo o por
mensajero entre el dia 20 y el 25.

« Si el abonado acude a la Oficina Central para solicitar su recibo
telefénico, se le entrega una fotocopia.

« El abonado puede pagar en bancos u Oficina Comercial.



3.2, Cobranza por Bancos

« Los bancos entregan al mensajero diariamente, la cobranza del dia
anterior y la ficha de depésito correspondiente.

Se verifica la cantidad y se clasifican los talones, para su calculo
manual por Oficina Comercial.

» La cobranza del dia anterior recaudada en bancos y Oficina Comercial,
se reporta diario a la ciudad de México, conjuntamente con los talones.

« Diariamente, via telefénica se informa a la ciudad de México el monto
recaudado, numero de guia de envio y tipo de transporte.

« Larecaudacién debida a conceptos distintos a la facturacién se envia a
la ciudad de México.

« La Oficina Comercial conserva:

- Las relaciones de los bancos y las tiras de sumadora que
contienen numero de teléfono y cantidad cobrada.

- De las cajas de la Oficina Comercial, las tiras de la sumadora y
copia del reporte diario de cobranza en Oficina Comercial y
bancos y las fichas de depésito.

3.3. Suspensiones

+ La ciudad de México envia mensualmente listados de rezagos y cortes,
el cual se depura con los Gltimos pagos extemporaneos. a



o El listado de cortes depurado se turna a Planta Exterior para ser
ejecutado,

« Cuando el abonado paga extemporédneamente se comunica a Planta
Exterior para la reanudacion de servicio.

3.4, Cobranza por Conceptos Distintos a Facturacién

- Contrataciones
- Cobros diversos

« Diarlo se envia e! depdsito de estos conceptos y se registra en el
“control de deducciones y remesas” y en el "control de ingresos
diarios”. Se concentra la informacion de todas las oficinas que
corresponden al area y se envia a la ciudad de México.

3.5. Cobranza Vencida

« Dependiendo del adeudo total del abonado, la Oficina  Comercial* k
realiza: i e

- Llamada telefénica

- Enviacarta

- Enviatelegrama

- Visita domiciliaria

- Traspasa a cobranza judicial



La informacién de la cobranza vencida proviene de la depuracién del
listado de rezagos de la cual se obtienen todos los pagos rezagados
para sacar las bajas. Ademas se realizan correcciones de movimientos,
diferencias de saldos, ajustes de renta por servicio no suministrado y
ofros ajustes. Se realiza el trédmite de cancelacion y se tuna a
abogados.

3.6. Cobranza de Casetas de Larga Distancia

Se hace contrato con comisionistas pagando el 15% sobre facturacion
neta.

El comisionista debera hacer 3 anticipos decenales tales que cubra el
90% de la facturacion del mes en curso.

4. Administracion de Egresos y Reembolsos

Cada egreso es respaldado por un vale de caja que cubre:

- Anticipos de sueldo

- Gastos imprevistos

- Tiempo extra

- Gastos a comprobar

- Prestaciones al personal

Existe un reporte de control de vales de alcance local a nivel de &rea
que contiene 1a relacion de vales, por numero progresivo de
autorizacién, fecha de emision, departamento, concepto, monto y
responsable.
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B. Procesos Sustantivos. Planta Exterior

Los siguientes procesos sustantivos fueron identificados en la Planta
Exterior:

Registro y Control

Instalaciones

Recepcion de Red

Reconcentraciones y Desmontajes

Reparaciones en Red de Cables

Reparaciones en Red Exterior y Equipo de Abonado
Conmutadores (PBX)

Consolidacién

Registro y Control

Las Filiales realizan la construccién de la red nueva y se comunica la
terminacién a la Jefatura de Ingenieria y Construccion para que ésta
realice las pruebas correspondientes.

La Jefatura de Registro y Control envia a la Oficina Comercial la
ocupacién de red local con la informacion de principales, distritos y
disponibilidad para la venta correspondiente; la disponibilidad enviada
esta reducida en la cantidad de reservas que aparta la Planta Exterior
para necesidades especiales.

Semestralmente se realiza un recuento fisico de la red instalada para
actualizar todos los registros de la misma.



2. Instalaciones

« Las ordenes de servicio que atiende la Subjefatura de lnstalaclones son
para servicios de: . .

- Altas

- Bajas

- Cambios de domicilio

- Cambios de ntimero

- Cambios de nombre

- Altas de extension

- Bajas de extension

- Movimientos en el interior del domicilio
- Cambios de tipo de servicio

« Las ordenes de servicio se separan en 2 grandes grupos:
1) Urbanas
2) Foraneas
« Las ordenes de servicio def grupo Urbanas se subdividen por Centrales
y dentro de cada Central se agrupan por tipo de servicio.
+ Las ordenes de servicio del grupo Foraneas se subdividen por Zona.

« Las ordenes de servicio pendientes de ejecucion, se ordenan por folio y
antigledad.

« Las ordenes de servicio se atienden por orden de antigtiedad.
« El coordinador concentra las ordenes de servicio que fueron ejecutadas

y objetadas y elabora una relacion de éstas que envia a la Oficina
Comercial.



3.

Recepciéon de Red

El Departamento de Expansién y Supervisién envia a la Jefatura de
Registro y Control la informacién de ampliacién de red a través de un
memorandum y anexa planos con detalles técnicos sobre la instalacion
de la red.

Al término de la obra de ampliacién de red, el Departamento de
Expansién y Supervisién comunica a ia Jefatura de Registro y Control
la liberacion de la red ampliada, enviando un memorandum con los
planos definitivos.

La Jefatura de Registro y Control deberia de revisar y probar la red
recibida, sélo que por falta de recursos humanos no siempre le es
posible realizar dichas pruebas.

Habiendo recibido la ampliacién de red, la Jefatura de Registro y
Control lo comunica a la Oficina Comercial para que se inicie la
comercializacién correspondiente.

Reconcentraciones y Desmontajes

La Jefatura de Procesos, como resultado de inspecciones especificas,
realiza el reacomodo de lineas, elaborando un listado donde se anotan
los datos de la anterior conexibn y la actual para cada linea
reconcentrada.

La Jefatura de Registro y Control recibe el listado y actualiza las
tarjetas de control de cada uno de los distritos afectados.



5.

Reparaciones en Red de Cables

"05" recibe la queja.

Se realizan las pruebas y si el problema o la solucién dependen de la
existencia de pares libres o de la no continuidad en la linea, entonces
coloca la tarjeta del "05" en el lugar asignado a la Subjefatura de
Cables.

Diariamente el planificador recibe las tarjetas de! "05" y hace una
separacién de ellas por Central.

El cablista realiza primero una inspeccién fisica para determinar la
magnitud del problema.

El planificador recibe los informes y en funcién de las observaciones

anotadas determina si el trabajo de correccion lo ejecuta el mismo
cablista o se requiere de la asignacion de una cuadrilla.

Reparaciones en Red Exterior y Equipo de Abonado
“05" recibe la queja.
Se realizan las pruebas y se detecta el problema, si la soluciéon no se

puede dar en el mismo Distribuidor General, se asigna el trabajo al
celador, éste elabora la orden de reparacion.

Conmutadores (PBX)

"05" recibe la queja.



Se realizan las pruebas y se detecta el problema, si la solucion no se
puede dar en el Distribuidor General o no corresponde a la Subjefatura
de Cables, la forma se colocan en el fugar asignado a PBX, el auxiliar
de PBX elabora la forma que se enirega directamente a la
Subjefatura de Conmutadores.

Consolidacién

La Jefatura de Procesos hace una asignacién especial cada vez que se
requiera de una consolidacién, Se realiza una investigacion del estado
de abonados existentes, formulando un listado con el nombre y el
numero telefénico correspondiente, el cual es enviado a la Oficina
Comercial para que a cada abonado se le asigne su nuevo nimero.

Oficina Comercial asigna los nuevos nimeros y avisa a los abonados
de su cambio de nimero con un mes de anticipacién.
En Planta Exterior se corrigen todas las fallas para garantizar un

servicio al 100%.

Se preparan los puentes en la nueva Central. Se prepara la red y
finaimente se realiza el cambio.



C. Infraestructura de Informacion

La Oficina Comercial maneja la siguiente informacién en forma manual: :

Solicitudes

Planos de Distritos
Facturacién
Contratos de Servicio
Oferta Disponible
Oferta Programada
Red

Nameros

Tarifas

La Planta Exterior maneja la sigulente informacién en forma méhual: o

Instalaciones

kardex de Red

Abonados

Reparaciones en Proceso

Registro de Ocupacion de Red

Libreta Interna de Control

Control de Dafios de Cables

Contro! de Dafios en Red Exterior y Equipo de Abonados
Control de Consumo de Materiales .
Planos de 1a Red
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D. Resumen de Flujos de Informacion

« Orden de Servicio
- La informacién se genera en la Oficina Comercial.

- La papeleria que distribuye la Oficina Comercial sirve para el
control de la instalacion y el contrato con el cliente.

- En la Oficina Comercial se tiene toda la informacién para el control
de la orden de servicio.

- La informacién transmitida a Finanzas le sirve para su proceso de
facturacion.

« Facturacion
- La informacion de la facturacién se genera en:

a) Centrales, para el caso de largas distancias y el servicio
medido.

b) Trafico, para las teleboletas.

¢) Finanzas, en caso de las rentas e impuestos.

d) Oficina Comercial al generar ordenes de servicio.

- Se afecta por los ajustes y otros cobros que envia la Oficina
Comercial.

- La Oficina Comercial no cuenta con archivos propios de
informacion para el manejo de la cobranza.
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- Todo el manejo de informacién con- Finanzas® se:realiza via
reportes y comprobantes, o sea, funcionan -unicamente como
entidades receptoras de pagos.

« Instalacién

- La informacién se genera en la Oficina Comercial y desde ahi se
puede dar seguimiento a las instalaciones pendientes.

- Tanto Oficina Comercial como Planta Exterior mantienen un
archivo de abonados en servicio. Sélo Planta Exterior tiene el
archivo de ocupacién de las redes.

« Quejas
- La informacion de la tarjeta de quejas la genera la Oficina
Comercial. Los cambios en ésta pueden no llegar al archivo de
abonados en servicio de la Oficina Comercial.

« Mantenimiento
- No mantiene una relacién directa con la Oficina Comercial, mas
que por medio de quejas.

« Abonados Preferentes
- La informacién se genera en la Gerencia de Area a través del
encargado de servicios integrales. La Oficina Comercial tiene sélo

reportes del avance de trabajos. La orden de servicio la genera la
Oficina Comercial una vez que se han contratado los servicios.



« Planeacién de Centrales y Construccion

- Anualmente se retinen personal de Planeacién, Oficina Comercial,
Redes, Planta Exterior y Filiales para proponer el crecimiento de
Centrales.

En estas reuniones se analiza la programacion de Centrales y se
determina también el programa de ganancia.

+ Planeacion de Redes y Construccion

- Caso semejante al anterior pero para determinar los crecimientos
de 1a red a nivel distrito, se genera la negociacién de la red y se
analizan 1as entregas de las ampliaciones de la misma.

» Recepcién de Centrales y Redes

- Al término de la instalacién de las nuevas Centrales o
ampliaciones, se entrega a la Oficina Comercial la documentacién
necesaria para la comercializacién del equipo.

- En el caso de redes, 1a recepcidn la lleva a cabo Planta Exterior y
le informa a la Oficina Comercial las nuevas disponibilidades de red
que puede comercializar.

El siguiente Diagrama muestra esquematicamente las diferentes
Entidades que participan en los procesos de atencion al publico:
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E. Resumen de Resultados del Diagnédstico y
Oportunidades de Mejora

Informacién y Aclaracién al Publico

- La informacién al publico es lenta, factible de extraviar y duplicar.

- El proceso para los reportes mensuales y los procesos de
planeacién requieren de su elaboracién manual y repetitiva, lo cual
en ocasiones es extremadamente laboriosa.

- En general, la informacion que se proporciona a los usuarios, no es
por escrito, ni en forma sistematica.

Contratacioén

- El archivo de red de la Oficina Comercial se lo actualiza Pianta
Exterior cada seis meses, por lo cual, la Oficina Comercial
desconoce los cambios originados por mantenimiento y quejas
durante ese lapso.

- No hay retroalimentacion de mediciones reales de trafico al listado
de cargas de trafico de cada central.

- El proceso de asignacibn de nimeros s manual, io que puede
favorecer errores de balanceo de cargas de trafico de cada central.

- El archivo de abonados esta en la ciudad de México lo cual hace
lento las consultas de informacién.
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De los procesos en los que participa la Oficina Comercial el de
contratacion es el Gnico sobre el que tiene un control mas completo
y del que recibe retroalimentacion inmediata a través del archivo de
solicitudes, sin embargo; es necesario estudiar a detalle el aspecto
de planos ya que pueden originar falta de informacion para una
buena atencion.

« Abonados Preferentes

- No existe una prevision en el archivo de solicitudes para tener
completo el panorama de demanda en el archivo. Esto puede
provocar errores en la estimacién de la misma al no contar la Oficina
Comercial con un panorama completo para la negociacién de
requerimientos de equipo y red.

« Cobranza

- El proceso de facturacion deja al abonado entre 5 y 8 dias
naturales para realizar su pago.

- El proceso de emisién de copias de recibos telefénicos es lento y
fecnoldgicamente obsoleto generando una carga de trabajo
adicional a la Oficina Comercial.

- El proceso administrativo de informacién de 1a cobranza es manuzl
y reiterativo o cual genera una sobrecarga de trabajo a la Oficina
Comercial.

En el proceso de cobranza, la Oficina Comercial requiere de la
participacion de la informacién de Finanzas para lograr una atencién
adecuada, sobre todo en aclaraciones y ajustes, ya que la
informacion tiene que viajar ida y vuelta a la ciudad de México para
su utilizacion.



Existen tres Entidades mas a parte de la Oficina Comercial que participan
de manera importante en la atencion al publico:

» Planta Exterior
« "05" Quejas
« Centrales

La relacion entre éstas tres entidades y la Oficina Comercial es vital para
una adecuada atencién al publico. En estas entidades se nota poca
integracién de procesos ya que no existe una retroalimentacién adecuada
para la consecucion de sus objetivos.

« Planta Exterior

- No se cuenta con el contro! actualizado del registro de la red exterior,
lo que provoca que la informacion se tenga que validar por chequeos
fisicos que se realizan semestralmente en la Planta Exterior. Asi
mismo, no se cuenta con una infraestructura administrativa adecuada
para poder realizar estadisticas de fallas de la red que puedan
utilizarse adecuadamente en el mantenimiento preventivo ya que la
cantidad de fallas reportadas supera la fuerza administrativa para
poder llevar adelante esta labor.

- El archivo de instalaciones es manual. En su actualizacién es facil
inducir errores ya que se maneja por espacios fisicos en una
"pichonera". Las estadisticas que se generan son en funcién al
recuento fisico de ordenes de servicio en cada casillero.

- No existe forma de cruzar informacién entre lo que se tiene registrado
y lo reportado por los celadores en lo que a la Planta Exterior se
refiere.



- El control de las quejas es dificil de llevar a cabo ya que la cantidad
de formas que entran en juego y personal requerido, crean una labor
administrativa lenta y poco confiable.

- El sistema estadistico de fallas reportadas al "05" so6lo cubre el
tiempo de atencién y el tipo de falla reparado, dejando sin generar
estadisticas a niveles geografico, de numeros, cables y otras. Esto
impide una jerarquizacion adecuada de la labor de mantenimiento
preventivo.

« 05" Quejas

- No es un sistema de atencion al publico, sino soclamente un receptor
de quejas, dejando al abonado sin ningun tipo de retroalimentacién al
estado que guarda su reparacion.

« Centrales

- No se cuenta con una infraestructura administrativa adecuada para
poder realizar estadisticas de fallas de la central que puedan utilizarse
adecuadamente para el mantenimiento preventivo.

- No existe un proceso de retroalimentacion que contemple
estadisticas periddicas de trafico reales que se reporten al listado de
cargas de trafico para garantizar el balanceo correcto de los abonados
en servicio,

Este capitulo plasmé los primeros resultados en cuanto a la situacion que
guardaban los diferentes procesos que se realizan en una Oficina
Comercial y las relaciones que se tenian con respecto al manejo de la
informacién con otras Entidades de la empresa.



De esta manera, se aprecia oportuno revisar los procesos de atencion al
publico; de tal suerte, que se logren controlar {os tiempos de ejecucioén de
las operaciones solicitadas por los usuarios; ya que mientras mayor es el
tamafo de la empresa, la velocidad de ejecucién de los servicios es
exponencialmente menor, de aqui parié la necesidad de modemizar la
tecnologia y la operacién de la empresa; manteniendo estas velocidades
dentro de limites minimos.

A continuacién se esboza la Propuesta de Solucién presentada por "Grupo
Asesor en Planeacién S.C." para su aprobacién por la Direccién de
Planeacién de "Teléfonos de México S.A. de C.V.".



CAPITULO IV.
PROPUESTA DE SOLUCION

La empresa "Grupo Asesor en Planeacion S.C." se encontré con cambios
organizacionales en Telmex y especialmente en su Infraestructura de
Sistemas para satisfacer las necesidades de informacién a diferentes
niveles.

La Reorganizacion que implanté Telmex se enfocd principalmente hacia
una descentralizacibn de la empresa, reasignando recursos Y
responsabilidades de las funciones de la Operacion Telefénica Local a tres
Direcciones Geograficas:

1) Metropolitana
2) Norte
3) Sur

Las tres Infraestructuras de Sistemas integradas fueron:

1) Sistemas Institucionales. Que se deben encargar de la informacién de
todos los procesos de la empresa, con un proceso centralizado y
distribuyendo resultados en diversos destinos; como es el caso de
Tarifas, Contabilidad, Personal y otros.
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2) Sistemas de Rama. Que se deben encargar de proveer a las diferentes
areas de informacion para procesos comunes a ellas; como es el caso
de Contratacion, Solicitudes y otros. En este caso, las facilidades de
computo estaran dentro del drea correspondiente.

3) Sistemas Locales. Que se deben encargar de aplicaciones netamente
locales con caracteristicas propias y tal vez exclusivas a un area,
misma que serd responsable de su elaboracion y proceso.

Los cambios de Telmex en su Infraestructura de Sistemas, se basaron en
la filosofia de que "La Informacién es un Activo de la Empresa" y que se
requiere ser eminentemente productivo en su aprovechamiento por las
distintas areas que la generan, la procesan y la transmiten.

En vista de la urgente necesidad de mejorar la calidad de servicio, la
empresa Gap cubrié con su Propuesta de Solucién la infraestructura que
integraria a los "Sistemas de Rama", contemplando a Telmex como un
todo, obteniéndose un "Modelo Bésico de Operacién®, formado por cinco
procesos basicos necesarios para prestar el servicio telefénico, como se
muestra a continuacion:
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A partir de lo anterior se propuso la modernizacion de los procesos de
atencioén al pablico, para disponer de resultados inmediatos en lo que a
imagen y entrega de servicio se refiere, mediante la aplicacién de
sistemas y sentar las bases para evolucionar en su totalidad el concepto
de comercializacién.

Para integrar los sistemas indicados se requeria una unificaciéon de
criterios en cuanto a su analisis, desarrollo, implantacion y configuracién
de equipos.

Enfasis especial se di6 al aspecto de adecuacion de los procesos de
atencion al publico y a las interacciones detectadas como faltantes y que
se estimaron como necesarias para optimizar los servicios.

El siguiente Diagrama muestra esquematicamente una Propuesta Integral
de los procesos sustantivos, areas concurrentes e interacciones, que
configuran un esquema mas detallado y completo del "Modelo Bésico de
Operacion":
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Las fres interacciones detectadas como faltantes e incluidas: son las
siguientes:

1) La incorporacion de las solicitudes de Abonados Preferentes al archivo
de solicitudes.

2) Un proceso estadistico de fallas en la red conectado al Mantenimiento y
a la Planeacion.

3) Un proceso estadistico de tréfico conectado a:

- Mantenimiento de Centrales
- Asignacién de Nimeros
- Planeacién

En un andlisis de los procesos internos relacionados con la atencién al
publico, se establecié una agrupacion de funciones en ocho submédulos,
que constituyen un Modelo Integral, en el que se definen nuevos procesos
para optimizar la comercializacién de productos; como se indica en el
Diagrama siguiente:
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Los - ocho - sistemas - propuestos y sus interacciones - con. las areas
operatlvas fueron los sugmemes

En la Oficina Comercial:

Sistema de Solicitudes :
Sistema de Ampliacién de Red y Numeros
Sistema de Registro de Nimeros

Sistema de Contratacion

Sistema de Cobranza

D WN

En Planta Exterior.

Sistema de Registro de Red
- Sistema de Contratacién
- Sistéma de Reparaciones
! Sistema de Estadisticas de Red

oo s ®

En "05” Quejas (Planta Extenor)

. 5~ Slstema de Reparaclones

En Centrales

: 7 Slstema de Estadistlcas de Tréf co’
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A. Objetivos y Alcances

A continuacién se proporciona el resumen de ob]etnvos y alcances que se .-
presentaron de los sistemas: :

1. Oficina Comercial

. Sistéma de Solicitudes

- Un proceso automatizado de manejo de solicitudes pendientes y de
invitaciones, se plantea la incorporacién de las ampliaciones de la
red al proceso de solicitudes, de tal suerte que se puedan realizar.
las asignaciones autométicamente, ya sea de nimeros o de red
principal, dependiendo de las nuevas disponibilidades y- de -las
politicas de invitacion. . :

- Un proceso de incorporacion de solicitudes de abonados
preferentes al archivo de solicitudes pendientes, con objeto de

integrar todos los componentes de la demanda en un sélo archuvo yo
planear con mayor precnstén su posnble satisfaceion. :

« Sistemade Registro de'Nd erbs

conel Reporte de Cargas Au(onzadas
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Sistema de Ampliacion d_e Red y Numeros

- Un proceso .que contemple los programas de ampliacién de red y
nimeros que han sido seleccionados en el proceso de planeacion y que
seran puestos en servicio con amplias posibilidades de asimilar los
cambios de programas, segun las juntas semanales con los ofros
Departamentos.

Sistema de Contratacién

- Un proceso automatizado para ia asignacion de la red prInCIpaI que i
debera conectar y atender una determinada sohcntud i

- Un proceso mecamzado para |la administracion: de

contrataciones e |nsta|acmnes dianas
informacion enviada a Finanzas.” .

Sistema de Cobranza

- Un proceso automatizado para el control dela facturacion realizada

en la ciudad de México y la comunicacién correspondiente que la o

ciudad de México haria a la Oficina Comercial a través de cintas
magnéticas, esto con el objeto de contar con el archivo base para
los procesos de:

. Emisién de copias de recibos telefénicos
. Aclaraciones sobre la facturacion

. Registro de ajustes y pagos

. Control de suspensmnes de servicio

. Depuracion de rezagos. .

. Control de cobranza vencida
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- Un proceso mecanlzado para el reglstro de pagos rectbldos en Ia
Oficina_Comercial,‘contemplando’ los pagos debidos a Ia facturacnén
y los debldos a conceptos dlshntos ala facturacusn 3

- Un proceso mecamzado para el reglstro de pagos 'reahzados en;,

. 0 automauzado para el registro y control de la cobranza
reahzada en las casetas de larga distancia. : .

. '[Un proceso automatizado para el registro de la recaudacuén
reallzada en las casetas de servicio publico.

- Un—proceso automatizado para la administracion de la cobranza.
Este .proceso integrara la informacion capturada en todos los
procesos mencionados anteriormente, consolidarg la - Informacion

. total referente a la cobranza y generaré todos los reportes dirigidos a
_ _Flnanzas en la ciudad de México.

- Un proceso automatizado para el control de egresos y reembolsos
lncluyendo los reportes administrativos. .

- Un proceso automatizado para el registro, control y depuracuf)n de
Va;ustes suspensiones y rezagos. :

el Un proceso automatizado para Ia emlsién e.cop de: recibos

i telefémcos

*="Un ‘proceso automatizado- para las: funciones :
objeto -de .integrar ‘la informacién: de'mgresos Yy ‘egresos’ para“la -

- generacion de los: informes: que se. envian a Contabllldad en-la:
- ciudad de México. R
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2. Planta Exterior

. Slstema de Repa ,‘cmnes y Estadisticas de Red

- Un proceso automatuzado de control de fallas en la red, derivada
dnrectamente de Ia recepmén de quejas en Planta Exterior que dirija

. las -reparaciones:: ‘menores’ en: forma eficiente, controlando su
liquidacion: y que: genere estadlstlcas que indiquen patrones de
comportamiento de: descomposturas en cables, dreas geograficas,
etc., ademas, sera (til parael direccionamiento del mantenimiento
preventlvo

- Un proceso automatizado para el control de reparaciones mayores,
derivado de la recepcién de quejas que registre los trabajos por
realizar y mantenga el control de las cuadrillas involucradas, los
materiales requeridos, los materiales dafiados para devolucién y los
tiempos de ejecucion, generando estadisticas sobre los tipos de
daiios, dreas geogréficas, equipos, etc.

- Un proceso automatizado de control de fallas de conmutadores,
derivado directamente de |a recepcion de quejas en Planta Exterior
que dirija sus reparaciones en forma eficiente, controlando su
liquidacién y que genere estadisticas que indiquen patrones de
comportamiento de descomposturas.
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« Sistema de Contratacion

- Un proceso automatizado para el control de las instalaciones que:
provienen de la orden de servicio e informe a la Oficina Comercial
del estado que guardan las pendientes. Asi mismo, faclmar la labor
administrativa de reportes.

3. "'05" Quejas (Planta Exterior)

« Sistema de Reparaciones

- Un procedimiento automatizado para informar al usuario del ‘estado
de su queja, si ésta llegase a sobrepasar. un Ilmne de"dias .
previamente establecido. : :

4. Centrales

« Sistema de Estadisticas de Trafico

- Un procedimiento autoratizado para. el control - y: reglstro de

pruebas en las Centrales por medio de sus indicadores, de tal suerte”
que se oblengan estadisticas de fallas, congestlonamlentos. nlveles 5
de tréfico para grupo de abonados y otros

- El objetivo es que se pueda direccionar el mantenlmlento: :

preventivo de la Central, detectar rutas con problemas proporc:onar o

retroalimentacién de niveles de trafico por grupo’de ‘abonados-y' -

proporcionar informacion para el dimensionamiento de nuevas rutas .

de acuerdo a patrones de comportamiento de tréflco
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El desarrollo de estos ocho sistemas deberia enfocarse a cubrir uno de los
puntos centrales de este proyecto que es 'la optima atenicion al publico con
objetividad, rapidez y oportunidad".

Esto llevd a un Planteamiento Inicial de desarrollar los sistemas que darfan
solucién a - procesos realizados en las Oficinas Comerciales y que
favorecieran directamente al publico usuano; postergando para etapa
. posterior, el desarrolio de los sistemas que correspondian a las otras
areas de la empresa. Asl pues, por su contenido estructural y
principalmente por su impacto operacional y su impacto al publico como
receplor de los servicios, se plantes iniciar con los siguientes sistemas:

1) Solicitudes
2) Contratos
3) Cobranza

La Propuesta de Solucubn con5|deré completar la sistematizacion con los
slguientes ststemas e .

4) Aclaracmnes k Ajustes
5) Coordlnador L

- Bl sxstema Aclaramones y: Ajus{es" y el sistema "Coordmador" son
fcomplementano alostres pnmeros Gt .

El-: aclones y Ajustes” fue separado del sastema de
"'Cobranza" por los volumenes de transacciones que se debian atender. El
sistema’ "Coordmador" fue’ conceptualizado como parametrizador. de los
cuatro’ primeros; de manera que cada Oficina Comercial los ajustaria a su
upo de operaclén pamcular
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B. Plataforma Tecnoldégica

Tomando en cuenta los volumenes de informacién y transacciones que los
sistemas deben cubrir, se analizé la Plataforma Tecnoldgica, es decir; la
arquitectura de hardware viable de solucidn, aproplada para las'
instalaciones en las poblaciones de la prueba piloto. ) . S

Para integrar la Infraestructura de los Sistemas de Rama cuya informacién
es de caracter local en el darea, se propuso desarrollarlos bajo la
arquitectura de una "Red Local" que entrelazaria a la Gerencia Comercial
de Area con las Gerencias de Zona; esta Gerencia Comercial de Area
tendria asociado su Centro de Trabajo, sobre el cual se realizarian los
desarrollos de sistemas ya indicados.

La Propuesta de Solucién contempld también la."Red Local" para enlace
con el Centro de Trabajo, el cual dispondria de otra pequefia Red Local
para intercomunicar a los Depanamen(os de Planta Exterior que participan
enlos procesos de atencnén al pubhco

La Configuracion Basica que se pfe§en(6 se muestra a continuacién;



CONFIGURACION BASICA

OFICINA COMERCIAL DE AREA OFICINA COMERCIAL DE ZONA




Con'base en la "Configuracion Béasica" sobre la Plataforma Tecnol6gica ya
descrita, - finalmente * se “definieron los requerimientos técnicos para ser
instalados en las Oficinas Comerciales, Cabe mencionar que la siguiente
arqullectura de.hardware se propuso a principios del afio 1989, siendo
estos requerimientos los mas avanzados en ese momento; dejando abierta
la --posibilidad - de mejorar las especificaciones técnicas del equipo
dependiendo del presupuesto otorgado a cada Oficina Comercial:

1. Hardware

La especificacion de requerimientos de memoria en disco fijo para
almacenamiento de informacién,  esta” en- funcién del .volumen de
informacién manejado por cada Of cma ‘Comercial. : :

« Servidor

- Computadora PC-compatible.

- Procesador intel-80386, : S

- Marca y modelo aprobada por Novell para versnones de netware
215

- Coprocesador matemaético recomendable.

- Velocidad efectiva 16 mhtz como minimo. (*)-

con.

- 1 puerto paralelo.

- 1 puerto serial.

- 1 teclado.

- 1 monitor.

-4 megabyies de memoria RAM.
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- 1 unidad para disco flexible de 3 1/2 pulgadas con capacidad para
1.44 megabytes (alta densidad).

- 2 discos duros con capacidad de 100 megabytes como minimo, (")

- 1 tarjeta de red Ethernet. B

™ La velocidad de proceso efectiva del servidor influye en la
velocidad de respuesta de las estaciones de trabajo. R

(**) 1 disco duro se utiliza como unidad de almacenamiehto -
principal y el otro como unidad "espejo", cubriendo uno- de los
requerimientos de redundancia. o

« Estacién Supervisor (*)

- Computadora PC-compatible.

- Procesador intel-80386.

- Marca y modelo aprobada por Novell para versiones de netware
2.15 : .

- Coprocesador matematico recomendable.

- Velocidad efectiva 16 mhtz como minimo. : .

con:

- 1 puerto paralelo.

- 1 puerto serial.

- 1 teclado.

- 1 monitor. ;

- 4 megabytes de memoria RAM S 2 o ‘

- 1 unidad para disco flexible de 3 1/2 pulgadas con capacudad para
1.44 megabytes (alta densidad).>: ;

- 2 discos duros con capacldad de 40 megabytes como mimmo
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- 1 tarjeta de red Ethernet. :
-1 unidad de respaldo en cartucho Emmerald (i )
-1 lmpresora de 15 pulgadas 300 cps con Juego de caracteres IBM

* Dado que este equnpo reemplaza Ias;funcnones del servidor en
caso de contmgencna -su specificaciones generales’” son
equivalentes. : S

(") Su capamdad debe se igual

mayor: que a;capééidéd del -
dISCO duro. SRR e T e

« - Estaciones de Trabajo

- Computadora PC:compatible.

- Procesador intel-80286 L W

- Marca y modelo aprobada por Novell para versnones de netware
2.15

- Velocidad efectiva 12 mhtz como mlnlmo

- 8in disco duro.

con:

- 1 puerio paralelo.

- 1 puerto serial.

-1 teclado.

- 1 monitor. :

- 1 megabyte de memoria RAM.como mlmmo
- 1 unidad para disco flexible de 3 1/2 pulgadas
- 1 tarjeta de red Ethernet. :
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« - Equipo Perivféricvo para Estaciones de Trabajo ()

Ca]as (ventamlla)

-1 nmpresora paralela de 10 pulgadas y caracteres IBM.
- 1 cemf cador EPSON tm-290 modelo m04~sa L
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. Cableado de Red

- Bus lineal o ‘par torcldo de acuerdo a espemr caciones de Novell
" - Libre de afectacion por campos, magnétlcos

« Instalaciones Eléctricas

- Tierra fisica instalada y exclusiva de acuerdo a especn’lcamones del
equipo instalado. : .

La computadora PC fue propuesta ya que esvuna interface amlgable con el o

e Cert cador (
- lmpresoras locales i s

- Lector Optico de cédlgo de barras :
- Lector de tarjetas de crédito " .
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2. Software

Slstemas Operauvos Y. Software de Red

- s|stema operat 0 de red.
Novell 2. 15(100 usuano' )

. Slstema operativo estaciones de trabajo

Microsoft D.0.S: versmnes 3.3a4.01%

. Novell driver IFX. conflgurado.de acuerdo a tarjeta mstalada

Novell SHELL Net3

Netd. m acorde con verslones D.0.8.

Bases de Datos :

"DBASE Ill PLUS",'esr ;ndar de’ Telmex en Snstemas Instntuclonales

Software para Comp|laC|
- Libreria ARLIB, LlB (lnterfases S A )
- Libreria INIT. LIB (’

- Paquete Cllpper-co pller versusn Summers 87 (Nantucket co)

Sobre'el marco general deila Propuesta de- Solucnén. Telmex ‘acordd. Ia :
parhmpambn {écnicade Gap para el desarrolio, prueba e lmplantacmn de
los sistemas conS|derados que se detallan en el "Capltulo V Desarrollo de
Slstemas" :
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CAPITULO V.
DESARROLLO DE SISTEMAS

A. Sistema de Solicitudes
El sistema "Solicitudes" incluye:

« Captura de la informacién sobre las facilidades telefémcas d:spombles

. Captura de la mformaclén del sohcnante

. Admmlstramé de:los procesos [
. procesos de invitaciones

ellmmacuén de negaciones Y Ios

ior n base para e sustema de "Contratos

Rk Venﬁcac:bn dela existencua de 1a<:|l|dades para realizar eI contralo

. Invntacmnes y ch trataclones programadas

o Contraste de oferla y demanda expresada.

A continuacién se presenta el Diagrama General del sistema "Solibi(udes":
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La interrelacién del sistema "Solicitudes" con el resto de los sistemas se
describe a continuacion:

1) Solicitides recibe de:

Coordinador:

- Parémetros gen erales e la Oﬂcma Comerclal

- Costo’ de’ Iineas
- Usuarios .
- Centrales (ublcacusn)
- Dxrecciones para comunlcacibn con otras of cinas urbanas

- Sollcntudes envnadas en batch desde otras of cmas urbanas

Contrato

- Baja de sollcntudes ‘contratadas con fecha de contratacnén para -
reglstro i : . . SRS RER B

2) Solicitudes enviaa: .

- - Solicitudes a enviar en batch a otras oficinas urbanas.

Contratos

- Sollcnudes a contratar



El &rbol de opciones del sistema "Solicitudes"” es el siguiente:

|-

|
[
|
!
|
[
|
|
|
[
I
|
|
!
I
l...
|
|
|
I
|
I
I
!
I
[
!
|
[
|
|
!

&
‘|-~ Modificacién

Atencién al pablico

-Alta N T
j 1 telefénica -

-- - Asignaci
- Baja

- Consulta

|-- Reportes -

|
|
|
I
[
I
|
I

171 1= Por antigbedad

|-~ Por direccién

|- Por colonia

-- Por central, distrito y antigtedad
|- Por tipe de servicio
|- Por tipo de negacién
|__Cambio de domicilio

__Avance

Disponibilidad de red

|
!
|
I
[
I
|
|
|
|
[
I
|
f

- Centrales
|~ Alta
|- Modificacion
|-- Consulta
|-- Reportes
| |-~ Concentrado de pares por central
| .|~ Distritos saturados por central. -
| |~ Disponibilidad de red por central
| |- Ampliaciones pendientes
| |__Catélogo de centrales
|-~ Ampliaciones

|- _Baja

|- Alta
|-~ Modificacion
|--- Consuita

- |- Distritos



| - Reporles E

[ Concentrado de pares por distrito
[ Dlspomblhdad de red por distrito -
|- |- Ampllaciones
| | Baja_ "
| Concemrados

ah Por meses

Manelo d vesﬂgacnones : ; :
|- Envio® ‘de investigaciones de cableado a Planta Extenor
[ Ingreso’de Investigacnones de’'cableado .71 :
|-- :Envio de planificaciones pendlentes g

|- Ingreso de solicitudes planificadas -
| Avance de sollcnudes pendlemes

Mane;o de Invutaclones S
|—- Envio de.invilaciones por central Y. dlstrlto Ry

| Borrado de lnvntacmnes sin re puesta

Utllerias ‘

|- lnICIO de penodo
|_Re_po;1_¢ de bajas -



B. Sistema de Contratos
El sistema "Contratos" realiza:

» Integracion con el susiema de "Sohcltudes" :

. Elaboracuén del con(rato rembo de cajay forma de venta de valores

. Generacnén de la orden d: s

. 'Segulmlento de Ia orden de servicio'en el Centr de Trabajo

. Envios dlarlos de Qr en
'Ia mudad de. México._.» ‘

a Planta Exterlor y Fmanzas en

El Diagrama Geheral del sisierha" ‘,'Cohtratos" és:
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DIAGRAMA GENERAL
SISTEMA "CONTRATOS”
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La interrelacién del sistema "Contratos” con el resto de los sistemas es la
siguiente:

1) Contratos recibe de:

Coordinador:

- Par&metros generales de la Oficina Comercial.

- Folios de contratos.

- Usuarios y permisos.

- Series y turnos habilitados.

- Centrales (ubicacién).

- Direcciones para comunicacién con otras oficinas urbanas.

- Solicitudes contratadas enviadas en batch desde ofras oficinas
urbanas.

Solicitudes:

- Solicitudes a contratar.

Cobranza:

- Recibo de caja certificado en ventamlla, para mlcuar tramites de
instalacion. :

2) Contratos envia a:

Coordinador:

- Solicitudes c_ohﬁ'atadas aenviar en batch a otras oficinas urbanas.
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Solicitudes:

-.Baja de sohcnudes contratadas con fecha de contratacibn para
reglstro

Cobranza:

- Recibo de caja para su cobro en ventanilla. A

El é(bo[ de opcionés del sistema "Contratos" se muestra a continuacién:

|- Atencubn al pubhco
|+ |~ Alta de servicio
: f 7}~ Nueva instalacién
|. |- Por baja (por falla de pago)
| |- Por baja (por falta de contrato)
||~ Con prioridad
[ |__Temporal
|- Baja de servicio
| |~ Por falta de pago
| |- Por cambio de directo a troncal
| |- Porabandono del servicio
| |~ Por falta de contrato
| |- Con prioridad
| |~ Por liguidacién
| |- Temporal por siniestro
| |- Por defuncién
| |__Por remocién indebida
-- Modificacion al servicio
| |- Modificacién administrativa
{ | |- Traspaso
| 1 | |-~ Antigledad documentada
1" { | |~ Antigiiedad no documentada

55



|- Cambio de estado civil
|-~ Cambio de nombre de la razén social
|-- Cesion de derechos
|-- - Compraventa sin cambio de g|ro .
“|-- "Constitucién de sociedad (con inversién) -
|- Constitucion de sociedad (sin mvers:én)
.|~ Defuncién en primer grado
*’|_Relacion familiar
- Administrativo -
|— Modificacion a insercion en dlrec(orlo o
|~ Modificacién en nombre y/o domicilio de facturamén
" |- Altas/bajas de privados sin cambio de numero
“|__.Cambios de renta ‘
__Modificacion técnica gy
|-~ Cambio de domicilio con camblo de numero i
,VI— Cambio de domicilio mismo nimero misma‘central
=" Cambio de domicilio mismo numero misma central misma
L. manzana
|- Cambio de ntimero a solicitud de! abonado
. Cambio de nuimero por consolidacién
{|-=; Cambio de numero por razones técnicas
[_Técnica

= |—- ‘Oftros -

Recepcu‘)n de recibos

Control de ordenes de servicio
|~ Modificacién a ordenes de servicio
|-- Avance de ordenes de servicio
|__Reportes
|~ Reportes de ordenes de servicio
| |~ Pornimero de folio
| [~ Porteléfono
| |~ Porcentral y distrito
| |-~ Porstatus
| |__Portipo de orden
|_Gerenciales -
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|- Reporte de productividad

|- Productividad por tipo'de movimiento .-
“}=.Namero.de orden de servicio por dia- °

] ‘Ordenes de servucno pendlemes por Upo y antlguedad

Comumcacmnes ;
|~ Preparacion de expodacnén de ordenes de se CIO a PIanta
|- Exterior = - G :

‘|-~ Preparacién de. exponamén de ordenes de servncno a flnanzas :
"|__Incorporacién de ordenes de servicio lmponadas de Planta
Exterlor . R

I

[

|

|

!

|-

|

[

|

I

=

|--- Control de abonados
| |- Alta

| |- Baja

| |~ Modificacién

| ]__Consulta

| X

|-~ Catalogos

| |- Conexiones
| |-~ Colores :

| ] Claves para msercnén en dlrectono=
| |- Equipo: ,

j “ |- Servici R
| ]~ Ordenes'de serv|c|o

I
[
I

Reglamento de prlondades

Uhlerias :

) e Regeneracuén eindlces ’ :
]-- Cancelacion de ordenes de serv1c10 no pagadas
[ lnlcuo de penodo R

C. Sistehi'a;dé:;CC.i)b_ran'z"é: -

Fara el S|stema de "Cobranza" y eI snstema de. “Aclaracnones y Ajustes" es
importante mencionar-que- el "hpo de conlrol de Ia cobranza" de una
-. Oficina Comercial puede ser:: S P P o
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a) Manual
b) Mecanizada

La diferencia entre estos dos conceptos radica: .
a) En la “cobranza manual’, la Oficina Comercial tiene el control ‘del -

rezago (adeudos no cobrados a los abonados), logrando mantener un-
porcentaje entre el 1y 7% sobre el importe facturado Sl

b) En la "cobranza mecanizada", el &rea Metropomana especnf camente e
Finanzas en la ciudad de México tiene el control- del rezago,: creandO'
cuellos de botella e incrementando los rezagos hasta en un 40% sobre‘ :
el importe facturado. : ;

El sistema "Cobranza” incluye:

« Opciones para cobranza ventanilia y bancos. -

« Facilidades de una caja registradora mas las propiaszaé una PC..

- Separa.en-archivos, la cobranza que requ:ere e expor‘tada’ hacia,_;j
_otras of' clnas urbanas. i

. Recepc:én de la cobranza que provnene de otras ofcmas urbanas

mensuales y eventuales

- Capturade rembos en blanco y facturaciones‘adicionales

- Realiza envios de la cobranza’ dlana a_:Finanza
México.

n:la f,ciu'daq de

El Diagrama General def sistema "Cobranza" se presenta como.sigue:: "
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DIAGRAMA GENERAL
SISTEMA "COBRANZA”

DUPLICADO DE AECIBOS

—_— AT A
. PAGOS,;D]ANIOS
: VEHTANILLA y
I REPOATA
CONSULTA - —
AGTUALIZACION Ga L
RECIBE : SUSPENSIONES __.D e AEPOATES
ANTICH- B L e :
POS | LTS s
REGIBE b ; oacio R ' s
PAGOS D
: : +: T AEPORTES
DEVOLU- FINANGIEROS
clonEs (DECENALES)
FGl
CERTIFICA
RECIROS
(000709
Y CHEGQUES);
. EMISION DE |
AGTUALIZACION TIAAS: PARA FC1 7'

LEGTOR DE GODIGO
DE BARRAAS

]

CAPTURA */
RECIBO03 i

GOBROS POR BANGOS
QUE ENTREGAN EN DISKETTE




L.a interrelacion del sistema "Cobranza" con el resto de los sistemas es:

1) Cobranza recibe de: -
Coordina‘dbrs '

- Pardmetros generales de la Oficina Comercial.

- Tipo de control de cobranza (manual o mecamzada)
- Valor actual del IVA.

- Series y turnos habllnados
- Oficinas alternas.

- Usuarios, permisos y caja asngnada
- Direcciones para comumcac:én con.otras oflcmas urbanas
- Pagos envnados en batch desde’otras oficinas’ urbanas :

Contratos:

- Cancelacnén de adeudos y saidos rojos en facturamén ylo rezago.
- Cance|ac10nes rechazadas'de adeudos y saldos I'OJOS
- Formas para realizar, devoluclones : :

2) Cbb‘ré_'n‘zfa hW a:

Coordlnador

- Pagos para envlo en batch a otras oflcmas urbanas.

- Recrbo de caja cemﬁcado en. ventamlla para iniciar trémnes de
mstalacuén ‘ ; : RO .
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Aclaraciones y AjusieS'
- Adeudos y saldos rojos reglstrados en facturacnén y rezago

El arbol de opc10nes del sustema "Cobranza" se presenta a contmuac:én

I
I
g
|
|

Reporte por cajero
Clma de auditorfa

Reporte por cuenta
Reporte por cajero
Cinta de auditoria
Tira carbomzada

Reporte.por bancos f
Cinta de. audllorla B
R orie por teléfono :

Procesos
| .Diarios : : i
- lncorporac:én de bancos (bancos en batch) -
= ”|-- Reporte global de ventanllla

o



|~ Reporte global de bancos

|- -Reporte de pagos duplicados
|~ Teléfonos a reanudar

[~ Cifras de control
‘Preparacion de exportacion
___Traspaso al histérico

—’ Mensuales

-] Cierre de periodo

| |---Traspaso de saldos
| .- |___Reporte de rezago
|- Inicio de periodo

] |z Actualizacion de facturacién

|:_Reporte de suspension con facturacion
. Eventuales -

- }=:Recibos enblanco

sl I-’-"]‘Captura de recibos en blanco
-2} |-~ Carga de recibos en blanco
4]+ |._Reporte de problemas en carga
;|- Reporte de rezago

* .| ']~ Rezago por serie

‘|- |-~ Tipo de abonado

| I-- Tipo de abonado e importe

| {__Tipo de abonado y meses de adeudo
{— Reporte de saldos rojos

|__Reporte de suspension sin facturacion

-- Catélogos

j-- De cuentas
|- De bancos
|- De formas de pago

De tipos de abonados

-- Finanzas

|- Contabilidad

|- Captura de la informacion de area
I~ Reporte de control de area

-- Reporte F&-A

|- Reporte de ingreso F-1021B

|~ Reporte de bancos F100

|-- Reporie de bancos F-1021C
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i | |~ Reporte mensual F-1087

| | |._Procesocontable mensual
| L_Audltoria
|
—

Utllerias LT

- Regeneramén de indices
| l-- Catélogos

|- .|~ Rezago

| -} Facturacién

|5 Movimientos

| .#]= Porcaja

] |-Global

|-~ Desbloqueo de cajas
|__Céleulo de .meses, de adeudo

- D. Slstema d »A‘laraCIonesijustes 2

. Maneja aclaramo
me_s_esvanterlores

en ‘r,afl_'.ﬂjdél' Jbé‘yiste'ma '




DIAGRAMA GENERAL
SISTEMA "ACLARACIONES Y AJUSTES”

FACTURAGION

| ezsao,

(AJUSTES™
_TRANSFERENGIAS.
{CANCELACIONES: "+ ",

N s ' DEVOLUGIONES

. FORMAS DE
- AJUSTES

CONSULTAS

DUPLICADD DE © LT ¥
N RECIBOS s
B :




La interrelacién del snstema "Aclaracuones y Ajustes” con el resto de los
snstemas es como sngue

1) Aclar'_':acidyhfgrs ;Y‘A;uétés‘r'e:cib‘e de:.
: Coordmador

- Parémetros generales de la Oficina Comercxal

- Tipo de control de cobranza (manual o mecanlzada)

- Valor actual del IVA, :

- Series y turnos habilitados.

- Oficinas alternas.

- Usuarios, permisos y caja aSIgnada :

- Direcciones para comunicacion con otras oﬁcmas urbanas
- Ajustes enviados en batch desde otras oflclnas urbanas
-'Folios de ajustes y cancelaclo

'CObranza

- Adeudos y saldos rojos. reglstrados en facturamén y rezago

2) Aclaraci nesy Ajustes envia a: -

Coordinador:

- Ajustes para envio en batch a otras oficinas urbanas,

Cobranza:

- Ajustes a facturacion y/o rezago s i

- Cancelacion de adeudos y.saldos rOjOS en facturacubn ylo rezagoL
- Cancelaciones rechazadas de adeUdos'y saldos rojos. - :
- Formas para reahzar devolucnones Lo
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El drbol de opciones del sistema "Aclaraciones y Ajustes” es

|- Servicios facturados .

|- Fonotelegramas :
| * |- Exencién del impuesto telefénico

| |- Servicio local (renta)

|. |- Servicio medido ..

|} Instalacion, remocion y cambios

}.. |~ Lineas privadas

| "]~ Productos de reanudacién

| |_Cuentas varias

I

|- Larga distancia
||~ Nacional

| |__Internacional o mundial
| ‘
|- Ofras. .

| - |- Duplicado de recibos .

| |- Cancelaciones

|| [~ Previas

| | |~ Definitivas

| ‘| |_-Rechazadas

| |- Devoluciones .
| | |~ Total de un pago duphcado

| | |- Parcial de un pago ‘

| | |- Degastosde instalacién

|. | |~ Acuenta de producios::

| | [|_.Chequesdevueltos

| . |__Transferencias ‘

I e

I

I

!

I

I

I

|

[

I

-- Procesos
|-~ Diarios
|-- Corte en x
| . |- Reporte diario
|- |__Cinta de auditoria
|-- Reporte F-8 global 6 Reporte F-1004
|-~ Reporte diario
|__Cinta de auditoria
|__Mensuales

|
!
[
!
[
!

64



| |- Reporte F-1004 ¢ Reporte de cancelaciones
| I Repone mensual .

|
e

Umerlas =
.. ]~ Regeneracion’ de Indlces
| Catélogo (mouvos)
|- Alta:,
|--'Baja " =
: |_Modiﬁcacién ;

E. Sistenﬁya@o?rdi'hardor;

El Sistema "Coordinador' se encarga de: -

. La integracién ce‘ los sistemas dela 6fi¢lna Comercial.

“Parametriza datos comunes de los sistem

toda Ia Oficina
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DIAGRAMA GENERAL
SISTEMA "COORDINADOR”

SEAVICIOS DE
COMUNICAGION -

- GOORDINADOR

" SOLICITUDES -

_WPARAMETROS DEL GRUPO
\ADMINISTRATIVO

- PEAMISOS.DE .ACCESO i
- A SISTEMAS

ACLARACIONES:
i

AJUSTES




La interrelacién del sistema "Coordinador" con el resto de los sistemas se
describe a continuacion:

1) Co‘c':,rdlna‘dof recibe de:

Sohcnudes

- Sohcltudes a envnar en batch a otras of‘ cinas urbanas

Cbrﬂratés:' L

- Solicitudes contratadas a enviar en batch a otras oficinas urbanas.

Cobranza:

- Pagos para envio en batch a otras oficinas urbanas.

Aclaraciones y. ajustes

- Ajustes para envio en batch a o{ras ofcmas urbanas

2) qurdinadqr_ehi{/a a

Solicitudes:

- Parémetros generales de la Ofi c!na Comermal
- Folios de solicitudes. .
-'Costo de lineas.
- Usuarios y permisos.
- Centrales (ubicacion). :
- Direcciones para comunicacion con otras ofi cmas urbanas
- Solicitudes enviadas en batch desde ofras oficinas urbanas.
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Contratos:

- Parametros generales de la Oficina Comercial:

- Folios de contratos. :

- Usuarios y permisos.

- Series y turnos habilitados.

- Centrales (ubicacion).

- Direcciones para comunicacion con otras or cinas urbanas

- Solicitudes contratadas enviadas en batch desde olras of cmas
urbanas.

Cobranza:

- Parémetros generales de la Oficina Comercial.

- Tipo de control de cobranza (manual o mecamzada)

- Valor actual del IVA.

- Series y turnos habilitados.

- Oficinas alternas.

- Usuarios, permisos y caja asignada.

- Direcciones para comunicacién con otras oficinas urbanas. :
- Pagos enviados en batch desde otras oﬂcnnas urbanas

Aclaraciones y ajustes:

- Pardmetros generales de la Oficina Comermal

- Tipo de control de cobranza (manual o mecanlzada)

- Valor actual del IVA. ey

- Series y turnos habilitados.

- Oficinas alternas.

- Usuarios, permisos y caja asignada. :
- Direcciones para comunicacién con otras oﬁcmas urbanas;
- Ajustes enviados en batch desde otras oficinas urbanas.

- Folios de ajustes y cancelaciones,
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Se presenta el &rbol de opciones del sistema "Coordinador:

|- Parametros generales
|-- Generales
“|- Por sistema
|-- Solicitudes
|-- Coniratos
|-- Aclaraciones y Ajustes
|-- Cobranza
|__Comunicaciones
|-- Parémetros del servidor de procesos local
|- Parametros de bridge locales
|- Configuracion de direcciones de bridge remotos
|__Configuracién de direcciones de acceso a oficinas
l—_- Alta )
|- Baja. - <
|—- Modificacion
. Consuua
: L_Admlmstratlvos :

Contro| de usuarios

j g
I-- . Modificacion’
o Consulta

e Control de centrales
|- Alta :
|- Ba;a

|-~ Modificacién

|:” Consulta

]



! ,
|- Control de series

!
|
|
!
I
)
|
|
|
!
|
!
I
|
|
|
|
I
|
|
—

|-~ Alta
|--.Baja

J-- Modificacién
|- Consulta

-- Comunicaciones

|--- Sistemas institucionales
| ]~ Envio de ordenes de servicio ejecutadas
| |__Envio de cobranza diaria
|- Planta Exterior
| |- Exportacién de ordenes de servicio para ejecucvén
| |__Exportacién de ordenes de servicio ejecutadaslobjetadas
|__Otras oficinas
|-- Exportacién
|__Importacién
|- Lectura de informacién en diskettes
|-~ Incorporacién de informacién importada
|-~ Reporte de movimientos incorporados
|._Reporte de movimientos no incorporados
Utilerias
|-- Consulta de dlskettes de exportacion
Regeneractén de Indlces

A

De . esta manera sefmostré el contemdo de los snstemas"prototlpo

desarrollados,* que

arian ‘solucion:’a 'los” procesos realizados_ en: las

Ofi cnnas Comercrales y que favorecerlan dlrectamente al pubhco usuano
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CAPITULO V1.
" IMPLANTACION DE SISTEMAS

La Implantacién del proyecto "Moderizacién Administrativa de Oficinas
Comerciales" como ya se indicé en capliulos anteriores, se estructur6 para
ser desarrollado en dos etapas fundamentales:

. Etapa I Gerenclas Comerciales de 4rea sin Gerencias Urbanas
"o Etapa Il Gerencnas Comercnales de &rea con Gerenclas Urbanas

La implantacién incluy6 las siguientes actividades: -

» Remodelacién

« Capacitacién
« Integracioén de la Inrraestructura Técnlca

« Instalacién del Software

A. Remodelacién

A fin de garantizar el éxno en: Ia lmplantacnén del proyecto se',
instrumentaron acciones tendienlss a consohdar la infraestruciura material
. de las Oficinas Comerciales; considerando-de- impoitancia’ prlmord|al la
|magen de Ia empresa y Ia funcnonahdad de las mstalactones )
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Las actividades de Remodelacién fueron ejecutadas por personal de
Telmex bajo la coordinacién del personal de Gap. Las Remodelacuones se
resumen a continuacion:

Pintura de exteriores e interiores ) RERIER
Remodelacion de mostradores y acabados |ntenores S
Redistribucion de canceleria :
Adaptacion local para servidor

Mesa de trabajo para colocar penféncos

Instalacién eléctrica de red

Ductos para instalacion de cable coaxial

Instalacién de lineas telefénicas

B. Capacitacién

El programa de lmplantacnén con énfagls ,especnal conSIderéf fa.

en las poblaciones elegidas para la prueba p:loio. incl
de confianza como personal sindicalizado.y es |mporta
pocos hablan tenido contacto con las computadoras;

Para optimizar el Programa de Capacu bn,:se establecieron tres Centr‘o;s' ;
de Operaciones: ' :

1) Enla Dn‘ecmén de Operacu'm Telefémca Norte g v(bothéhe")‘ :
2).En la Direccion de Operacion Telefonica Sur 7. (Dot Sur)

3) En la leECC|6n de Operacnén Teleft’)mca Metropomana (Dot Metro) ‘
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El objetivo apuntado fue capacitar en las diferentes secciones de los
sistemas - prototipo’ a-un_grupo seleccionado de empleados que .mas
adelante responderian de la: capacﬂamén del personal en las Gerencias :
Comerclales de Area: i : -

C. Integracién de la Infraestructura Técnica’ -

Una vez cubieras las acciones- programadaS« ara’. Remodelacuﬁn"'y -
"Capacitacion” se desarrollaron ‘las™ ‘siguientes’. actlwdades previas
necesarias para el inicio de operacuones en cada Oﬁcma Comercnal que’ B
fueron las mguuentes .

: Capturaydepuramd sollcnud s
..Captura de facilidades {& mcas (red y numeros)
.-Depuracion’ delrezago’’ " e
\Recepcuén de. facturacxén

- Inicio de periodo ’ :
: Recepcuén del’archivo de contralos
;’Concullacnones flSICO contables

1
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D. Instalacién del Software
1. Etapal

A finales del afio 1989, Gap lievo a cabo Ia /nstalaGIOn del soﬁware de los .
cinco sistemas desarrollados como prototipos; en las’ Oflcmas Comercnales -
de Toluca y Lerma, Gerencia de Area 'y Zona respecnvamente i

Durante dos meses se dio segu1miento y ontmuldad al proyecto en.la
> ] lgunos detalles de_los-cinco
SIstemas protoupo estas adecuacmnes ex|g|eron ‘altos nlveles de

indicad: ,con la emrega per|6d|ca de
informacion - fuente: iy "rezago_'f -usando - medios -
magnéticos, : O )

: para salvar estos obstéculos

En las otras ciudades mtegrantes del plan p||oto Ia msta|acxén se reahzé a -
: pnnmplos del aﬁ0'1990 con el importante. apoyo del personal prewamente
capacnado en’lo Centros de _Operaciones establecidos en 'Dotf’Norte"'y
"Dot’ Sur';: aphcando la. estrategla integrada ‘por "diskeftes /nstaladores".
preparados ‘por : el personal de: Gap para cada uno-: de Ios astemas. :
prototlpo o EAe
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Con la lmplantamén del proyec(o en'la Oficina Comercial de’ Cancun se
dio por concluida la."puesta en marcha" en Ias poblacuones integrantes de
la prueba pilolo de Ia Etapa I CED

. ""Név:I’embre de 99

»  Diciembre de 199!

" LosCabos .

. Enerode 1991 Queré o
R ¢ 0Teisl San Juan'del Rio

2 Etap_a I

EI térmmo dela 1mplanlac10n de la Etapa ICOIHCIdIé con Ia anaf/zacmn de -

Telmex y ‘el -inicio .de un cambio. estructural - en - algunas Oficinas

Comerc1a|es realizado por la Direccién General como:pare  de‘la -
evolucion’ de’Telmex, viéndose afectada una de las poblamones mas’
lmportantes de la prueba piloto: Toluca. : : .

ke



Como: consecuencla de Io antenor la cludad de Toluca modlf ica su
estructura’ comerual 'y pasa ha‘ser-de’ las Oficinas Comerciales de  la
Etapa Il cerrando ‘al publico: la Ofcma Comercial: ublcada enla calle de
lnsmuto therar ici i :

V- la .necesndades "mdlvlduales" ide v
] : ; esolvneron ‘sus problemas de-.
dem. Con la nueva tlplflcamén de Toluca dentro de la

rabajo se: enfocaria a Ia solucnén de la: comumcaclén B

Consnderando el avance de los sistemas prototlpo ‘para‘| Elapa lI 5
“aplicados en la ciudad de Toluca, Telmex- decidi6 lmplantar el proyecto -
"Modernizacién Administrativa de 'Oficinas . Comerciales" en:la’ cmdad de:’
Guadalajara, a pesar de que en la planeacion inicial del proyecto'se habia
propuesto una ‘Etapa [ll para las. éreas mdas grandes de la Republlca
Mexicana, lales como Metropolitana, Monterrey, Guadalajara y Puebla.
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Por instruccmn de la, Dlreccmn General de Telmex Guadalajara paso'ha
ser una de las cludades de la prueba pllolo dandose inicio a un Programa‘ '
de:Remodelacién: de-Oficinas Comerciales,’ ‘Capacitacion’ de ‘personal e
Implantacién‘de los’ snstemas ‘prototipo. en esta’ ciudad’ que cuenta’ con 8-
Ofcnnas Comermales ’ SR

Las actlvldades arrnba lndlcada

implantacion de los sistemas protohpo de Ia
hubo necesidad de capacitar nuevamente -
implementacién resulto de facil asimilaciét 0-en pantallas como en
procesos. La Capacitacién sélo se. dio a ‘personal de - confianza para el
sistema "Coordinador” que como se recordaré parametrlza datos comunes
" del resto de los sistemas. F

En tanto que el personal de Gap realizaba la Supervisién de los sistemas
prototipo’ para la Etapa I-en las poblaciones de Pachuca, Tulancingo, .
Cancun, Chetumal, La Paz, San José de los Cabos, Querétaro y San Juan .

de! Rio; en’la ciudad de Guadalajara se llevaba a cabo la instalacion de:

los equipos de computo.en el Centro de Capacitacién Telefénico (CECAP) [ 7

con. objeto :de tener -salones totalmente equipados emulando Ohcmas
“"Comerclales: Y. preparar la Capacitacion con mayor celeridad. Se;
_programaron cursos para los diferentes niveles jerarquicos del personal de:

- Telmex; al: mismo tiempo se llevaban a cabo la Remodelacion: de: lasfz EE

‘Oﬁclnas Comerciales y la instalacién de equipos de cémputo.

Se reallzaron pléucas con la, Subdireccién de: Flnanzas_ ara ‘,egar a
acuérdos puntua(es ‘sobre formas y contenidos de los i impresos‘que como "
informes deberian : fluir, entre - Oficinas Comercnale de: Guadalajara y i
Fmanzas en la cnudad de MeX|co Y AT S
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La cobertura de implantacion de los cmco s:stemas prototlpo en la ciudad
de Guadalajara como Etapa 1, contemplaba Sus’ 8 Oflcmas Comermales
denommadas comor i i

1) Centro Telefémco Guadala;ara
2) Las Torres
©:3) Jardines

4) Mina

5) Chapalita

6) Zapopan

7) Tlagquepaque

8) Dominguez

Una vez acordado detalles con’ las- Oficinas, Comerciales 'y habiéndose - -
programado las acciones de lmplan!ac:én para’ Guada/ajara el'inicio de la
Etapa Il del proyecto t|ene efectos reales en esta cnudad a pamr de febrero,
de 1991 : :

El pers’dr{al de Gap se instala en la ciudad de uadalajara-y: asume' las -
,responsabnlxdades de. capacitar al:personal :de.;Telmex:e lmplantar los’

cinco:sistemas prototipo en-las 8 Of:cmas Comercuales hasta Iograr una T

operacion continua y consolidada.

Durante los siguientes 4 meses, se dio seguimiento a la implantaciéh de:

los cinco sistemas prototipo, realizando ajustes en algunos procesos para -

dar mayor facilidad a la operacion en linea y brindar una 6ptima atenciénv
al pablico con objetividad, rapidez y oportunidad.
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De es’a manera las 10 poblaciones seleccionadas originalmente para la
prueba piloto, incluyendo la ciudad de Guadalajara con sus 8 Oficinas
Comerciales, a:finales de 1891 quedaron totalmente cubiertas en su
operaCIén bajo. el concepto "Modernizacién Administrativa de Oficinas
Comerc:a/es

Esta fue la: pnmera az quek"Teléfonos de México S.A. de C.V." contaba *
con Oficinas Comerc:ales totalmente computarlzadas para dar atencrén
al pubhco usuarlo EE . ’

Con- acc:one orlenlada al aprovechamlento de Ia Tecnologla mas
avanzada,: se: evaluaronvdnferemes solucuones y ' configuraciones que
podrian’ satlsfacer ‘los: requerlmlentos para‘la Etapa II en las cuales se
evalué entreo as aracterlstlcas lo sugulente‘ .

-1) Tlemp de:
2) Funclonahdad
3). Facnidad de’ mlgramén
4) Costo de’ crecnmiento
5) Transparencua usodel software desarrollado’ para Ia Etapa I3

La Piataforma de Dasarrdilb para la Efaba' Il se déséripé‘ a‘icontinuacién: =

k)
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2.1. Platafdrm; de Desarrollo Sk\.\“

. Ambiemé cnenie/sérvi’dor

: Conslste en Ia especnahzacnén de dos procesos que cooperan entre si

. para. reahzar una‘tarea, es decir; un proceso llamado "cliente" (PC's)
envia: una petlé on _d serv:clo a otro denominado "servidor" (Mini's),
este reahza su parle.y.env de regreso una respuesta a su "cliente".

Basado en el Uso de. Ihples com utadoras (PC's y Mini's) enlazadas
. entre:si medlante una:red,.es. posible: compartir informacién entre las
Oficinas: Comermale ealizar  operaciones entre éstas. Cada
. _computadora ‘reallz: ‘propio ; procesamiento comunicandose con
procesos en ejecuclén en otros equipos.
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Al leldlfse el trabajo (Procesamlento) en mumples méqumas

- Dlsmmuye consuderablemente el trabaj
. centrales (Mini's). k

- Permite un mayor cremmlento en numero de estaciones de trabajo
(PC's) ya que cada nueva estamén coopera '
base instalada.

« Librerias de Comunlcac

Desarrolladas por el pe so al de Gap para estandanzar y aglllzar Ios‘
desarrollos  en el esquema Cllente/Serwdor con Ias sugulemes
caracteristicas: . . : :
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- Operacién entre distintas Plataformas )
El cliente en’ "DOS" Y eI serwdor por su tamaﬁo y capamdad en
"UNIX",:- : . :

lndepend cia de enguajes de desarrollo en Ias apl|cac10nes tanto

Independencta del Medio Fisico
Llneas pnvadas con modems operando

La Plataforma de Desarrollo para la Etapa 11 definida anterlormente otorgb
disponibilidad de la informacién, elemento basico’ para. que la’ ‘Oficina
Comercial pueda prestar atencion :al publlco permmendo ‘el manejo
eficiente de bases de datos dlstnbuldas :con accesos: de = informacion
de_los:mismos Via. .

~especialmente ‘en ‘los

procesos de busqueda er los éccesos remoto
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Los medlos de transmlsién deberlan ser- e. alta tecnologla -con
velocidades de manejo ‘de informacion elevadas para permitir una atencién -

répida a los clientes, mdependlentemente de la Oficina Comercna ala que, o

le corresponda el origen y control de 1a'informacion

La mngraclbn y/o a;ustes de los desarrollos de |a Efapa /. para capltahzarlos o
en la Etapa ll, se:baso rutmas que permmeron, :
separar la programacxbn g

1) Logicade’ proceso
2) Blusquedas. de mformacuén
3) Acceso de mformaclén a.los archlvos _

Estos tres niveles corresponderian directamente a lo que son:- -

2y Mane]o de tedes
3) Manejo de servndores

De  lograr: est capnallzaclén de Ios desarrollos se tendria la ventaja
adlcmnal de Interconectlvudad de equlpos PC‘s y Mlnl S.



CONCLUSIONES

La Fllosofia del proyecto se fundamenté béstcamente en los sigu:entes
puntos:

. ,nggr‘avfla,balidéd‘én Atericién al Pablico. -

Abatimiento del Rezago de Cobranza

El rezago de cobranza mensual promed|o de las Ofclnas ComerCIales? i

exceptuando la ciudad de México, era de 50,000 millones de’ pesos. (17; o

millones de délares), de acuerdo con datos recabados en’las diferentes -
Oficinas Comerciales de la pruebapiloto. Gracnas al: control.con’ los .
sistemas, fue posible recuperar un 40% del rezago, lo que representé L
7 millones de dolares. : 9
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Atencién de la Demanda

Con la mecanizacién de las solicitudes pendientes, se pudo integrar un -
archivo depurado de la demanda de servicio, que permitié proyectar

con mayor precision la expansion de la planta y atencion a los clientes, ~
considerando su importancia y antigliedad,

Se sistematizé el proceso de invitaciones, asignacion de numeros,:
contratacién y el envio automatizado de la orden de servicio,::
permitiendo un control total y optimizacién de la atencién . a Ias*
demandas de servicio. S

Se logré que el tu‘empo necesario para instalar un servicio,’ seka“ en’ -
promedio de 15 dias, comparado con los 45 dias, que dllataba hastai
antes de la implantacién de los sistemas. i

Cobranza

Se redujo en'un 20% el tiempo necesario para efectuar un pago en Iaf'f
Oficina::Comercial;--lo . que -resulta .de partlcular lmporlancia en Ias ;
fechas de mayor afluencia de abonados. h =

La disponibilidad de informacién en forma oportuna, perrhlté 'éténdef '
con-mayor agilidad los procesos de aclaracién y duplicado de recibos
telefénicos. .

Por lo que al control administrativo se refiere, se -generan
automaticamente los reportes contables, minimizando de manera
considerable el tiempo empleado para su obtencién.



L.os Beneficios obtenidos en las 10 poblaciones de la'phjeba ‘piloto y
ratificados en las 8 Oficinas Comnrclales dela c:udad de Guadala;ara se
mencionan a continuacién: : )
» Imagen

- Oficinas Comermales totalmente compularizadas

- Mejor acmud del personal en eI trato dlrecto al publlco

- Atencuon expedlta con lnformacnén veraz. oporluna y confiable.

- Mmlmlzamén de vnsnta de abonado a Ias Oficinas Comerciales.

. Operamén

-l personal operatwo cuenta oponunamente con informacioén veraz y
confiable, para el buen desempeito de su trabajo.

- Llenado. automético y en tiempyb real de los formatos oficiales,
reduciendo considerablemente el manejo de formas preimpresas.

- Emision en linea de duplicado de recibos telefénicos.
- Reportes automatizados de fin de dia en cada estacién de trabajo.

- Concentrados de resultados automauzados de fin de dia a nivel
Oficina Comercial.

- Minimizacion de manejo de archivo en papel.’

- Eliminacién de duplicidad de tareas y registros.
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Administracién
- Supervisién y auditoria centinuos.
- Definicidn maés precisa de responsabilidades.

- En cada estacién de trabajo existe un estrecho control registro por_
operacion y usuario. : o

- Reduccién de retrasos en las interfases de comumcacu nentre, Ias:
Oficinas Comerciales. : ‘

- Control de la demanda expresa y explotacién de 'S

in r’maéiéhi
mejorando los tiempos de respuesta al usuari 3 I

- Facilidad para contrastar oferta y demanda ‘expresad:

- Proceso controlado y Jerarqulzado de

taciones. para contratacién
de servicios, : g

- Contro! total ¢ie avance en las so "deys‘éf‘,’vic‘b-

- Control total sobre eI procesu de cobranza.

86



Econémicos
- Proyecto autofinanciado por la reduccién del rezago.
. Conocimiento a detalle de los estados de cuenta de cada abonado.
. Cobranza dirigida por meses de adeudo y por montos.
. Suspensiones oportunas.
. Control de bajas y cancelaciones.
- Aumento de productividad en la cobranza y facturacion.
- Atencién a mercados mas productivos

- Instalacién de lineas telefémcas mas oponunas”’ s

- lnformacubn més conf able para los planes de expansuén

- Aprovechamiento racnonal del personal con econom[as en tlempo
extra y contratacién de eventuales : Gl Al s

- Disminucién en el gasto de formas preumpresas

- Liberacién del uso de méquinas espec|a|es
duplicado de recibos telefénicos.

ara emision’ de-

- El software es propiedad de Te/mex.
Estructurales

- Atencién personalizada. *

- Homogeneizacién de procesos y normas en la empresa. -
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- Facilidad:y. garantla de éxno en la’ nmplantamén de normas y
- procedlmlentos S .

-Modernlzacién de herrami
- del personal

- Atencn‘)n ;telefémca ‘sobr
servicu)

- Factlble la descentrallzacubn de'la facturacion

Tecnologicos -

- Crecimiento ilimitado en nimero de estaciones.”.
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Los Beneficios descntos antenormente sustentan consolldadamente la =
gran aceptacrén de’los sistemas prolollpo en las poblacnones de la'prueba -
plloto yenla c:udad de Guadalajara ;

Este resumen de Benefc:os tlene como'base: las encuestas realizadas a
los Gerentes de cada Ofi cma Come e las. poblaciones elegidas; de
esta forma' se “aclara que a’ pes -los tropiezos encontrados en el
caminoy a pesar de |a. suspensné' del proyecto debido a la Privatizacién
de la empresa,:la implantacién de “sistemas contemplados a raiz Cel
estudio ° diagnéstico. en e “Toluca, tuvieron gran impacto
operacional y de servicio R

La mtervencuﬁn de la*empresa . "Grupo; ‘Asesor en Planeacion S C ".en el'i‘

proyecto-de -"Modernizacion dmln/strat/va de: Oficinas- ComerC/a/es” de:- o

"Teléfonos de:Méxica-S.A se m:cné en noviembre .de..1988 y
concluyd con'la terminacidn de’la rueba plloto y.la: lmplantacubn ‘de'los
sistemas’ prototlpo en las: ] ’~.’Guadalajara en.-
noviembre de 1991, ’ :

Personalmente me tocé' rtlcrpar en: la empresa p ‘Asesor en_,
Planeacion-S.C." desde el inicio del proyeclo hasta su, termmacnﬁn slendo
ésta, mi primera expenencna profesional de trabajo en equ:po .
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En la fase del diagnostico forme parte del personal de ‘apoyo habiendo
participado en las entrevistas al personal de. Telmex. en la orgamzacuén y
en el proceso de la informacion. : :

Para conseguir a corto plazo una Plataforma de’ snstemas ‘que soportara la
optimizacién de la calidad en el sesvicio; coopere en el desarrollo de los
sistemas prototipo para la Etapa |y Etapa I, asi co oen el desarrollo de
ejercicios para las pruebas piloto. .

Colabore en las responsabilidades de capacitaci n. los..Centros de
Operacion establecidos en DOT METRO en la“ciudad: ‘de:Toluca, DOT
SUR en la ciudad de Pachuca y en el Centro de Capacntaclén Telefémco
(CECAPTerla-ciudad-de- Gc:-adalajara R

para no volver a cometerlos:y.sobre {odo alemé_ me, para proponerme v
alcanzar, metas de Desarrollo Profestonal cada vez mas altas w0 )

.
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