UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS
PROFESIONALES “ACATLAN”

SISTEMA DE INFORMACION PARA EL CONTROL DE LA
CARTERA DEL AREA DE ABOGADOS Y FIANZAS DE TELCEL,
RADIOMOVIL DIPSA S.A. DE C.V.,, MEXICO, 1995.

MEMORIA DE DESEMPENO PROFESIONAL

PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADO EN MATEMATICAS APLICADAS Y COMPUTACION

PRESENTA

JUAN MAURICIO CARDOSO NAJERA

\
Va
N

S
~

N

UNAM
CAMPUS ACATLAN




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES

Campus Acatlin

JEFATURA DEL PROGRAMA DE
MATEMATICAS APLICADAS Y COMPUTACION

“Sistema de Informacion para el Control de la Cartera del Area de
Abogados y Fianzas de Telcel, Radiomdvil Dipsa S.A. de C.V.,
Mexico, 1995.”

Memoria de Desempefio Profesional que para obtener el Titulo de:

LIC. en MATEMATICAS APLICADAS Y COMPUTACION

presenta:

C. Juan Mauricio Cardoso Najera

Acatlan, México, Abril de 1999



UNAM. ENEP Acatldn Lic. Matemdticas Aplicadas y Computacion
Memoria de Desempefio Profesional oI

Titulo del Trabajo:

Sistema de Informacion para el Control de la Cartera del Area de
Abogados y Fianzas de Telcel, Radiomévil Dipsa S.A. de C.V., Mexico,
1995.

Indice:

1} Conceptualizacién

1.1} Antecedentes de Radiomévil Dipsa, Telcel.............ooooiiiinn, 6
1.2)  ProcesodelaCobranzaen Telcel............c.oiiiiii 7
1.3)  Procedimientos del Area de Abogados y Fianzas..............c...ceevnee 13

2) Delimitacién del Problema y Planteamiento de Objetivos

2.1)  Problematica del Area de Abogados y Fianzas....................oociinn 17
2.2)  Definicién del Problema y Planteamiento de la Hipdtesis.......................18
2.3)  Objetivo General.......couiiiiiiiiiiniei i e e 19
2.4)  Objetivos Particulares..........ocvvioiirviireiii e 19

3) Analisis - Diagnostico y Disefio del Sistema

3.1)  Andlisis y Diagnéstico del Problema..................ocoii 21
3.2)  Analisis de Requerimientos........c.oeviiiiiiiiiiiiii e 27
3.3)  Diagramacion y Disefto Conceptual............coooviii i 37

4) Desarrollo e Implantacién

4.1) Desarrollodel Sistema.......coovveeiiriiiiiiiii i 50
4.2) Pruebas de Acepracion........ocooiivniuiiniiininiiienrieire e i 69
4.3) Seguridad del Sistema............ccoiiiiiiiiiiii 72
4.4)  Implantacion.........coiiiriiiiiiiiii i e e 79
4.5)  SOPOIE @ USUATIOS. . ... euvniriiniinitat et riraearees st raaaaeasreenns 86
4.6) Mantenimiento. ... .ccouieuiiierinintiet e reranrirerrararirrrr e 87
CONCIUSIONES. . ...t e e 90
GlOSATIO. ... e e e e 93
Bibliografia..........c.ooiiiiiiiii 97
3

Sistema de Informacion para el Control de la Cartera del Area de Abogados y Fianzas de Telcel.
Presenta: Juan M. Cardoso Ndjera Abril de 1999



UNAM. ENEP Acatidn Lic. Matemdticas Aplicadas y Computacion
Memoria de Desemperio Profesional '

Abstract

El presente trabajo trata del desarrollo de un Sistema de Informacion especialmente
disefiado para resolver las necesidades operativas de una Area denominada: Abogados y
Fianzas Region 9 en la Empresa de Telefonia Celular Telcel® Radiomévil Dipsa, en ¢l
afto de 1995, en la cual se detecté un problema fundamental que consistia en la falta de un
control confiable de la informacion que procesaban a partir de las operaciones normales
que implicaba su trabajo. Se trataran por lo tanto en esta Memoria a detalle, todos Jos
pormenores y experiencias que se fueron dando durante el desarrollo del Sistema en
cuestion, apegandose a la Metodologia del Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién,
que de hecho, esta nitima forma parte de los conocimientos adquiridos durante el
desarrollo de mi carrera.

Después de estar unos cuantos meses en el Area de Desarrollo de la Gerencia de Sistemas
Region 9 de la citada empresa, me di cuenta rapidamente que una de las areas operativas
que mas tiempo me distraia era precisamente la de Abogados y Fianzas, solicitindome
cada vez mas de mi tiempo para ayudarles con su operacion a través de las herramientas
de Sistemas de las que yo si disponia. De tal forma que al hacer un balance, me-di cuenta
que el dedicarles a ellos tanto espacio, me estaba robando bastante tiempo efectivo de
trabajo que yo deberia dedicar mas a las actividades propias de mi Area y no tanto a dar
servicio a una sola. '

Después de un minucioso estudio de factibilidad del proyecto, decidi presentar la
propuesta inicial a mi Jefe directo y después al Gerente de Cobranza, que era a quien
reportaba el area usuario, la peticién fue aceptada, se me dio la responsabilidad total del
proyecto a mi, asi que empecé entonces a trabajar en ello.

A través del curso de este trabajo, se trataran los temas concernientes al estudio previo de
la operaciéon del drea en cuestion, de la recoleccion de informacién valiosa para el
desarrolio del sistema, del analisis de la informacién obtenida, la propuesta de solucién y
finalmente de la implantacion del Sistema que resolveria la problematica detectada
inicialmente.

Personalmente decidi que seria factible desarrollar este trabajo como tema de Memoria de
Desempefio Profesional, porque el desarrollo de tal Sistema fue uno de los primeros
trabajos que considero mds importantes y de gran magnitud ¢ impacto para la empresa
para la cual trabajaba, apenas entonces con tan sélo unos meses de haber ingresado. Esto
definitivamente fue un gran reto personal debido a que implicaba mucha responsabilidad
y cuidado de mi parte, por otro lado, seria €l demostrarme a mi mismo que si podia
hacerlo utilizando para ello mi propia capacidad y habilidad para resolver
satisfactoriamente el trabajo encomendado y para ver los primeros resultados de la
educacion que me brindo la Universidad Nacional en la ENEP Acatlan a través de mis
estudios en Matematicas Aplicadas y Computacién.
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Capitulo 1

Conceptualizacion
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1.1) Antecedentes de Radiomévil Dipsa, Telcel

Hablar de la telefonia celular en México nos hace remontarnos a finales de los afios 80
cuando inicia sus operaciones Radiomdvil Dipsa, S.4. de C.V., filial de Telmex y del
Grupo Carso, comercializando la telefonia mévil que para esos ailos consistia inicamente
en los teléfonos fijos para auto, los equipos eran bastante costosos y muy poca gente
podia tener acceso al servicio que la empresa ofrecia, no obstante, por lo mismo, el costo
de un servicio tal se elevaba considerablemente y por ende las utilidades de la empresa.
No es sino hasta finales del 90 cuando Radiomovil Dipsa firma ciertos acuerdos con una
de las empresas de telefonia transnacionales mas fuertes: South Western Bell Inc. A fin de
servir como asesoria y supervision de las operaciones de la primera. Ademas de contar
con asesoria tecnoldgica de Ericsson Inc., todo regulado por la S.C.T. Para esas fechas los
costos de operacién bajan y cada vez la telefonia celular estd mas al alcance del
presupuesto de los usuarios.

A medida que pasaba el tiempo, el nimero de abonados crecié de una manera
considerable, la empresa seguia creciendo: aumentaron el niimero de 4reas: Atencion a
Clientes, Activaciones, Informatica, Cobranza, Ingenieria, Administracién y Finanzas,
etc. de tal modo que tuvo que invertirse mucho dinero para contar cada vez con mejores
sistemas que permitieran un mejor manejo de la informacién: a finales del 96 se compré
un nuevo sistema de facturacion, el equipo de computo para tal efecto fue muy costoso,
equipos conmutadores, ivrs, PDSs, equipos de rastreo por radiolocalizacion, etc. y toda la
infraestructura tecnolégica para las conexiones con las centrales telefonicas y Telmex,
enlaces, radiobases, antenas, centros de conmutacion, etc.

El crecimiento de la empresa ha sido bastante notable sobre todo a partir de abril de
1996 cuando se introduce el producto de Sistema Amigo, que en la actualidad es uno de
los Sistemas de Prepago mas exitosos en telefonia celular de Latinoamérica, ademés de
los planes tarifarios tradicionales que cada vez son mds accesibles y funcionales para que
el usuario pueda elegir entre una gama de posibilidades.

No obstante, a pesar de todo esto, la empresa ha tenido también que enfrentar serios
problemas entre los que destacan el fraude celular, fraude por suscripcion y los llamados
clones, estos tltimos constituyen de los delitos que mas pérdida representan para la
empresa.

Se estan destinando importantes sumas de dinero para hacerse cada vez de herramientas
mas confiables y precisas a fin de controlar este tipo de situaciones. Otros problemas
importantes son los relacionados a la cartera vencida que trata de recuperarse, es
precisamente éste punto del que se desprende el tema central del presente trabajo.
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1.2) Proceso de la Cobranza en Telcel

En Telcel, el problema de la cartera vencida es el mas relevante actualmente y se le viene
dando seguimiento y una prioridad importante desde hace ya alglin tiempo.

Para tener mejor control de la cartera de clientes, fue necesario catalogar, clasificar o
etiquetar las cuentas de los usuarios, algo similar a lo que se realiza en los bancos para
calificar la situacién crediticia de un cuentahabiente.

El sistema de informacién de administracion de la Cobranza que se utilizoé hasta mediados
de 1996 para la regional de México que llevaba por nombre Proyecto 5000 ', realizaba
precisamente la funcidén de catalogar o etiquetar las cuentas de los clientes empleando
para ello un status al que se le lamé Estado de Cobranza para su adecuado seguimiento y
administracion.

1.2.1) Estados de Cobranza

De tal modo que desde el momento en que un cliente se atrasaba en su pago a partir de su
corte de facturacidn, el sistema lo ingresaba a la base de datos de clientes morosos y le
daba el seguimiento correspondiente, segtn las politicas y procedimientos establecidos y
definidos por la Gerencia de Cobranza Especializada. Asi entonces existia el estado INI
(Inicio) para aquellos usuarios que no pagaban apenas pasaba su corte. A partir de ese
momento el sistema no dejaba la cuenta hasta haber recibido el importe total del pago del
cliente, de tal suerte que por procesos automdticos el sistema seguia actualizando la
etiqueta de cobranza de la cuenta morosa segln su situacién: pasaba a Recordatorio, a
Enrutamiento, Suspension Aviso, etc.

Segun la cuenta avanzaba en morosidad, obviamente seguia generando rentas, se vencia
una mensualidad mds, avanzaba su antigiiedad de saldos, y se actualizaba su etiqueta de
estado de cobranza. De hecho es precisamente en la antigiiedad de saldos en la que
basicamente se fundamentd la programacion del sistema para la funcionalidad de

alizacian
allzacio

Ao sctadneg de rah
AL whw WiILLEWE

El sistema de facturacion que en ese entonces operaba y que se llamaba IS/S, generaba un
archivo diario de antigiiedad de saldos para cada una de las cuentas y nuestro sistema de
cobranza Proyecto 5000 leia ése archivo y en funcién de la antigliedad se ingresaba la
cuenta al archivo de seguimiento, se actualizaba su etiqueta de estado de cobranza o en su
caso, se sacaba del mismo (FIN) dejando como antecedente una etiqueta que lo
identificaba como moroso que aunque ya no estaba en cobranza especializada, lo marcaba
para motivos histéricos.

" Se Ie llamo Proyecto 5000 debido a que en 1992 el nimero de usuarios morosos era de 5000. En la actualidad la cifra se ha
incrementado en sobremedida, la cantidad de usuarios con problemas de cobranza cada vez es mas grande y se contabilizan como
Cartera Vencida,
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A Continuacién se enlistan los Estatus de Cobranza por los que una cuenta morosa
podia ir avanzando seglin las politicas definidas por Ia Gerencia de Cobranza
Especializada para tal efecto:

Cve  Descripcion Estatus Cobranza Dias de antigiiedad de morosidad

INI INICIR 5000

5 dias a partir de su vencimiento

REC  RECORDATORIO 14 dias
LLR  LLAMANDD 21 dias
CON  CONTACTADO 28 dias
CES  COBRANZA ESP 30 dias
ACU  ACUERDOD 35 dias
AV1  AVISO SUAVE 60 dias
AV2  AVISO FUERTE 75 dias
JUR  POR ASIGNAR 90 dias
ABO  ABOGADOS 120 dias
FIA R.AFIANZADORA 150 dias
INC  INCOBRABLE 165 dias
FRA FRAUDE 165 dias
DEF  DEDUCCION FISC 165 dias

FIN FIN 5000

Al momento que salda su adeudo.

Los estados de Proyecto 5000 o de cobranza informaban sobre las acciones que se han
tenido con respecto a los clientes morosos. En las pantallas de consulta se mostraba el
estado de cobranza mediante una clave alfanumérica de 3 posiciones X(3), una pequefia
descripcién de la misma y la fecha en que se realizé dicha actividad, ademas de los datos
complementarios como nombre, direccion, teléfonos, etc. En la lista anterior aparecen en

negritas los estados en
Regién Metropolitana.

los que interviene gestionando el Area de Abogados y Fianzas

La anterior lista y la siguiente explicacién de los Estados de Cobranza del Proyecto 5000,
sirven para ilustrar mejor el procedimiente de la Cobranza, que 2 final de cuentas
involucra la operacién del Area que nos interesa: Abogados y Fianzas:

Clave Significado

Descripcicn

INI Inicia 5000

REC  Recordatorio

CON  Contactado

El usuario se encuentra en estado inicial, es decir, no ha recibido
correspondencia ni nadie le ha llamado para recordarle que tiene un
saldo deudor. No debe ser suspendido ni enrutado, ya que no se ha
hecho esfuerzo de cobranza.
El sistema envia un recordatorio impreso al usuario por correo,
indicando las fechas de envio y de limite de pago. Pasada esta
fecha, el cliente es apto para ser llamado.
El cliente fue contactado via telefénica. Al llamarle se fija un
compromiso de pago, conformidad de ambas partes.
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Clave Significado

Descripcion

ACU  Acuerdo
CES  Cobranza
Especializada
AV] Aviso Suave
AV2  Aviso Fuerte
JUR  Juridico por
Asignar
ABO Abogados
FIA Reclamo

Afianzadora
INC Incobrable

FR_A Fraude

FIN Fin 5000

El cliente solicita pagar con facilidades, en varios pagos, de igual
forma se fija una fecha de seguimiento del acuerdo de pago

El cliente sera atendido por el Area de Cobranza Especializada, la
linea es enrutada a mensaje

El Area de Cobranza envia un aviso agradeciendo al cliente su
preferencia y recordandole ademas que tiene un saldo vencido.

Es un aviso como el anterior, pero mas insistente, requiriéndole al
usuario el pago total de su adeudo para evitar que su caso se turne a
una Agencia de Cobranza Externa el servicio es suspendido.
Cuando .€] usuario no responde al Aviso Fuerte, entra a esta
categoria en donde se decide si se reclama a la Afianzadora o se .
turna a un Abogado Externo.

La cuenta del cliente esta siendo tratada por un despacho de
Abogados externo, quien tratar4d de recuperar el adeudo. Se da de
baja la Cta.

El adeudo del cliente ya fue reclamado a la Afianzadora.

Se genera un dictamen de incobrabilidad para respaldar que a pesar
del esfuerzo de cobranza no fue posible recuperar el adeudo de la
cuenta.

Clasifica a un cliente como fraudulento cuando se determina que
proporciond datos falsos o es ilocalizable. Se ingresa a Archivo
Negativo y se boletina.

El cliente finalmente pagé el total de su adeudo, por lo que finaliza
el tratamiento por Proyecto 5000. En este caso el cliente puede ser
reactivado a menos que la cuenta haya sido cancelada.

Por supuesto, en el mejor de los casos, si el cliente llegara a pagar el adeudo total se le
etiqueta como FIN y queda en el histdrico del Sistema para fines de consulta de su

historial moroso.

Cabe seiialar que no necesariamente el cliente tenia que pasar por todos estos estatus,
simplemente al momento que el sistema registraba un pago total del adeudo pendiente,
independientemente del estatus en que s¢ encontrara y claro, apegandose a las politicas de
cobranza, en el 4rea de sistemas corriamos automaticamente uno de los procesos
especiales del Sistema de Proyecto 5000 denominado Fin automatico, mismo que
etiquetaba con FIN a todas aquellas cuentas que registraban pago total.
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En el caso de reincidir en morosidad, el sistema automaticamente lo ingresa de nuevo a
Proyecto 5000 y lo reetiqueta como INI vy el ciclo comienza de nuevo. (Ver Fig. 1.1)

Ciclo del Flujo de Estados de Cobranza

FIN | JUR
J
L 4
L.LA AV '
A
CON l AV '
A
hJ
ACU REC CES
e ere——

Fig. 1.1 Ejemple del Flujo dei Cicle de Ia Cobranza

Ademas de los estados descritos, existen otros estados de Proyecto 5000 que no se
enlistaron arriba, porque se refieren basicamente a tratamientos especiales que se les da a
ciertos clientes segln su situacion o el tipo de contrato que tengan con la empresa.
Obviamente a todos los clientes que se cataloguen con estos estatus no se les da el mismo
tratamiento de cobranza normal como a todos los demaés. Estos estatus son:

6687 COR CORPORATIVO
@12 FJT FRAUDE JURIDICO
019 LEX CRED. EXCEDIDO
021 PRE REC.PREVIA GUAR
914 GUR LR GUARDIANA

El primer estatus se refiere a cuentas especiales de tipo Corporaiivo, misinas que no son
tomadas en cuenta para la cobranza normal. La trata un drea especificamente dedicada a
eilas.

El Fraude Juridico corresponde a cuentas que atiende el area juridica corporativa de
Telcel

LEX se refiere a cuentas que exceden su limite de crédito establecido y deben ser
tratadas aparte por Cobranza Especializada.

En Telcel, después de un tiempo entré a trabajar otra afianzadora, llamada Afianzadora la
Guardiana, misma que requeria sus asignaciones primero con una asignacién previa
(PRE) y después la definitiva (GUA).
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1.2.2) Estadosde MTX

Ademas del Estado de Cobranza; el Sistema de Proyecto 5000 mantenia otro estatus
denominado Estado en MTX el cual corresponde al estado fisico del teléfono del
abonado, este estatus corresponde a las categorias que tiene asignadas en el switch de las
centrales telefonicas conocidas como MTX. En la zona metropolitana existen dos
centrales de este tipo para poder dar cobertura celular a toda la regional: Carrasco ubicada
al sur de la Ciudad de México, en el pedregal y la otra, Nextengo situada al norte por el
rumbo de El Rosario, esto aunado a una de las mas complejas redes de radiobases y
repetidores de sefial a lo largo de los estados de México, Hidalgo, Morelos y Distrito
Federal. Estas categorias se refieren no a otra cosa, sino a si el nimero telefonico esta
activo, suspendido, enrutado, cancelado, etc.

Para tener mejor administracion de la Cobranza fue necesario incluir también dentro del
sistea de Proyecto 5000 ese estatus, de modo que los estados de cobranza se tuvieron
que relacionar de alguna forma con los estados de MTX.

Los estados MTX pueden ser de dos tipos: solicitudes o estados fisicos. Las solicitudes
las ejecutan los asesores de cualquiera de las siguientes Areas: Atencién a Clientes,
Cobranza Especializada o Abogados y Fianzas, mismas que son atendidas por el Area de
Altas y Activaciones quienes después de hacer el cambio correspondiente en MTX, las
atienden y trasforman en estados fisicos.

A continuacidn se enlistan los Estatus de MTX por los que una cuenta morosa podia ir
avanzando seg(n las politicas definidas por la Gerencia de Cobranza Especializada:

001 ACT ACTIVO

002 BRJ BAJA

003 €SO CANCELA SOL.

084 ENL ENRUT.CRED.EXED
005 ENR ENRUTADO MENSAJE
806 SBA SOL. BAIJA

P67 SEN SOL. MENSRIE

@08 SRE. SOL. REACTIVACION
009 SSU  SOL. SUSPENSION
010 SUS SUSPENDIDO

De una manera analoga a cada uno de los estados de cobranza de Proyecto 5000,
correspondia un estado en MTX, esto es, a la par que se etiquetaba una cuenta con cierto
estado de cobranza, se ejecutaba una transaccion en el switch MTX para el teléfono
asociado a la cuenta morosa.

En este sentido, podemos puntualizar que el Estado de Cobranza de Proyecto 5000 se
refiere a la cuenta del cliente y el estado en MTX hace referencia al teléfono.
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A continuacion se ilustra la pantalla basica de consultas del Proyecto 5000 (Fig. 1.2), tal
cual como se presentaba al momento de capturar una cuenta. Nétense sombreados los
datos referentes a los estados P5000 y MTX de los que hemos venido hablando:

PSCOBS
27/05/98 PROYECTO 5000 INN/TOL1/_VTAl48
No. Cuenta © M0199TE4004920 Estado: ACTIVQ
Nombre : CARDOSO NAJERA , JUAN MAURICIO Ciclo : 02
Direccién . TEMACA Tot.Ba:N$ 452.26
. ARAGON INGUARAN CP 07820 Actual:N$ 0.00
Fecha de Act, : 14/12/93 a 39 :N$ 227.13
Clase Cliente : Tipo : PE  Area : SC a 60 :N% 225.13
Forma de Pago : VT NA 02000000000000880 a 90 :N% 0.00
Estado P5060 : REC RECORDATORIO  22/02/96 29/82/96 a 120 N3 6.00
Estado MTX : ENR MENSAJE 23/02/96 23/82/96
Tel. Part. : 6253855 Pagos no aplicados :N$
Tel. Cel, . 5254040584 Fac.Rech.de:
OBSERVACTIONES
1.-Usuario completé pago Caja Ejército 488 Cajera Karla Herrera OP 3412
2.-Usuario realiza pago parcial por $20€.80 queda remanente fecha seg: 180795
3.-Usuario solicité Saldo 11/06/95 Atendid: Adriana Zamora (111)
4.-Se enruta linea Saldo vencido atendié Guadalupe Ramos(Cobranza)

Fig. 1.2 Pantalla de Consultas Proyecto 5000

De esa forma se realizaba en la empresa la operacién de la cobranza por la Gerencia de
Cobranza Especializada y Retencion a Clientes apoyada por muchas otras areas,
incluyendo por supuesto a Sistemas, que es precisamente donde yo trabajo.

En la empresa se hace un esfuerzo importante en todo lo referente a cobranza: se llama al
usuario, se le envian recordatorios, notificaciones, cartas de cobranza, se le vuelve a
llamar, se le ponen grabaciones en el teléfono, se le suspende, no obstante las cuentas
morosas siguen aumentando, la gente simplemente no paga, hay muchas negativas de
pago, la situacién econdmica por la que atraviesa el pais, etc., hace que se sigan haciendo
afiejas las cuentas, saldos vencidos, etc. es en este momento donde entra en operacién la
cobranza ya en estado avanzado: La cuenta es enviada al estatus de Abogados y seran
entonces a partir de este momento las agencias especializadas en este ramo - despachos de
abogados o agencias externas de cobranza o en su caso las afianzadoras - las encargadas
de tratar de recuperar el adeudo del cliente.

12
Sistema de Informacién para el Control de la Cartera del Area de Abovgados y Fianzas de Telcel,
Presenta: Juan M. Cardoso Nijera Abril de 1999




UN.AM, ENEP Acatlin Lic, Matemdticas Aplicadas y Computacion
Memoria de Desempenio Profesional =

1.3) Procedimientos del Area de Abogados y Fianzas

A continuacion se procedera a explicar las operaciones del drea en cuestion, esto nos
permitird ubicarnos mejor dentro del contexto exclusivo de la misma, veremos por io
pronto, de manera muy general y a grosso modo de que se trata su operacion, que es lo
que realizan y hasta dénde, esto es, delimitar su operacion y actividades, asi como
también el contexto a nivel organigrama de empresa de donde exactamente se ubica esta
drea:

1.3.1) Actividades del Area

Como se menciond en el apartado anterior, llega un momento en el cual, dado la
antigitedad de saldos de la cuenta, los elevados importes, la negativa de pagos y el
aumento de carteras vencidas hacen que la Gerencia de Cobranza Especializada tome la
decisién de enviar toda esa cartera (que ya de entrada es dificil recuperar) a las agencias
de cobranza externas que no son sino despachos de Abogados con los cuales Telcel
establece un contrato definiendo objetivos, politicas y procedimientos, obviamente con el
beneficio también para la agencia: su correspondiente comisién segun ¢l monto de
recuperacion.

Una vez que las agencias de Abogados estuvieron realizando su gestion de cobranza y
aun asi no se recupero el adeudo, la empresa se ampara reclamando a la Afianzadora el
monto del saldo (desde la contratacién de una linea celular el cliente paga una fianza a fin
de que la empresa quede protegida ante situaciones como estas). '

El 4rea de Abogados y Fianzas es una Jefatura que reporta directamente a la Gerencia de
Cobranza Especializada y Retencion de Clientes, se dedica a todo lo relacionado con el
control de las asignaciones de la cartera vencida que se encuentra ya en estatus de
Abogados. Reportes de recuperacion, pago de las correspondientes comisiones por cada
uno de los despachos en base al monto recuperado, reasignaciones segun la calificacién
en base a resultados de las agencias, control de las reclamaciones a la Afianzadora,

PR

reportes totalizados del adeudo que se esia gesilonando asi como el toial recuperado.

Esta Area es la encargada de solicitar a Sistemas los reportes previos a las asignaciones,
trabajarlas en base a adeudos, estatus, antigiiedad de la cuenta, etc. Clasificar la
informacién que envia Sistemas y separar las cuentas a los diferentes despachos de
abogados. Solicitar asignaciones para cada una de las agencias. Reportar el monto total
por asignacion y por despacho. Monitorear los pagos que pudieran entrar al sistema por
concepto de pagos a los abogados. Preparar reclamaciones previas y definitivas a la
Afianzadora. Monitorear y reportar pagos que entraron como pago a la Afianzadora.
Finalmente reportar toda esta operacion a las Gerencias de Cobranza y la de Finanzas.
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Finalmente para ilustrar mejor la operacién descrita arriba, retomemos una vez mis los
estatus de cobranza que comentidbamos més arriba refiriéndonos exclusivamente al
proceso de la cobranza a partir del momento en que involucra al Area de Abogados y
Fianzas:

Al dia 90 se realiza la actualizacion de Aviso Fuerte AV2 a Juridico por asignar JUR. A
partir de este momento el personal del area de Abogados cuenta con 30 dias para analizar
los reportes de antigiiedades de saldo, montos, estatus, etc. para entonces asignar al dia
120 a Abogados ABOQ, esto es: se le turna a cada despacho un reporte de antigiiedades de
saldo con montos totales a recuperar asi como un disquete con los datos generales de
localizacion de cada cliente. Al dia 150 si no se obtuvo éxito con los abogados se estard
en posicion ya de reclamar a la Afianzadora el monto del adeudo, el estatus
correspondiente: FIA. 15 dias después si existiere algin tipo de problema con la
afianzadora, algiin monto en disputa o entraré alguna demanda por parte del usuario que
pueda poner en riesgo el aseguramiento del cobro o existiera algin otro tipo de problema
mas delicado, podrd entonces determinarse alguno de los estatus finales dentro del
sistema: Incobrable (INC), fraude (FRA) 6 deduccién fiscal (DEF).

1.3.2) Posicién dentro de la empresa

El Area de Abogados y Fianzas es una Jefatura que reporta directamente a la Gerencia de
Cobranza Especializada Regional y a otras incluso del Corporativo.

Esta es un drea muy critica y de vital importancia para la operacion en general de la
regional, es precisamente la encargada de recuperar la cartera vencida que se encuentra ya
en estatus avanzados de cobranza, asi como administrar el control de la misma
informacion que deberan reportar al Corporativo con fines informativos y estadisticos.

A continuacién se incluye un organigrama muy general a manera ilustrativa para ubicar al

area de Abogados y Fianzas dentro del contexto organizacional de la empresa Fig. 1.3
Qrganigrama Direccién Operaciones R9

Direccién Operaciones

Region 9
. | -
Subdireccian Comercial ; Subdireccion Atencion
Regitn 9 a Ckentes Regidn &
; I .. _= | S .
Gerencia de Cobranza Especializada Gerencia de : Gerencia de
y Retencién de Clientes RS Sistemas R9 Atencién a Ctes.

.o T e
A .. t .
, Jefatura de Cobranza Jefatura de

Especializada Abogados y Fianzas |
Lo a- - - - L - - - .

Fig. 1.3 Posicién del Area de Abogados
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Tal como se ilustra, la Direccién de Operaciones Regional ? incluye dos subdirecciones:
la Comercial y la de Atencién a Clientes, de esta Gltima se desprenden tres gerencias, de
la primera de ellas ilustrada en el organigrama anterior: Cobranza Especializada es de
donde se desprende la Jefatura de la que hemos venido hablando.

Como podemos darnos cuenta a simple vista, la operacion de esta drea es bastante extensa
y se necesita de un control bastante estricto para no perder el seguimiento de cada uno de
los puntos descritos arriba. Mas adelante en la delimitacion del problema y en el
diagnéstico se tratara a detalle como se realizaban todas esas operaciones, las
herramientas que utilizaban, etc.

2 e g . . . ' T
“ Telcel esi dividido en nueve regiones (que corresponden precisamente a las zonas econdmicas en las que estd dividido el pais) y un
Corporativo quicn ¢s ¢! encargado de coordinar y supervisar las actividades de las mismas. A México corresponde la region 9
integrada por las entidades federativas de: Distrito Federal, Edo. De México, Morelos ¢ Hidalgo.
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Capitulo 2

Definicion del Problema y Planteamiento de Objetivos
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2.1) Problematica del Area de Abogados y Fianzas

La operacion del Area en cuestion es bastante extensa y abarca desde lo referente a la
operacion administrativa de contratacion de los servicios de una agencia externa de
cobranza: despachos de abogados o afianzadoras; la preparacién de las asignaciones, este
proceso implica una serie de anilisis a fondo validando los estatus de cobranza de la
cuenta, del teléfono o inclusive la antigitedad de saldos de la misma. Después tienen que
solicitar una serie de reportes también para andlisis y luego podrdn ya asignar, después
viene el control de la cartera asignada en base también a reportes que solicitan a mas de
una area de Sistemas. Finalmente a través de validaciones cruzando reportes podran pagar
las comisiones a los despachos y después calificarlos para una futura asignacion.

No obstante para realizar todas esas actividades el érea se enfrenta a muchos problemas
que van desde la dependencia total con otras dreas para empezar a trabajar como para dar
seguimiento a las mismas, desprendido de éste ultimo, el tiempo que tienen que esperar
precisamente por esa dependencia. Ademas de la falta de libertad para poder emitir ellos
mismos la informacion que necesitan, se enfrentan también a otra agravante mas: la falta
de seguridad en el Sistema actual de cobranza para realizar movimientos que sélo les
deberia corresponder a ellos, dado que las cuentas que estdn en gestion de cobranza
Juridico son afectadas o reactivadas por personal de otras dreas.

Prétender abarcar toda la operacion del area seria salirse un tanto de la concepeidn misma
de esta Memoria de Desempeiio, dado que implica también muchas cuestiones
administrativas y contables, no es el propésito pues, de este proyecto abarcar esos
apartados, dado que me he desempefiado exclusivamente en el Area de Sistemas y
trabajando justamente en esta area tuve la oportunidad de desarrollar este proyecto
dandole el enfoque de sistemnas.
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2.2) Definicidon del Problema

El Area de Abogados y Fianzas no puede realizar sus operaciones de manera eficiente
debido a que para realizarias, mantiene una estrecha dependencia con las Areas de
Sistemas, de las cuales es usuario, ademds de que no existe una seguridad del sistema
confiable que les permita dar seguimiento a su gestion de Cobranza. Esta doble
problemdtica de dependencia y falta de seguridad tan fuerte, ocasiona por lo tanto, el
atrasoe en las actividades de ambas dreas, e incluso posibles inconsistencias al momento
de reportar resultados a las Gerencias.

Por lo tanto, el propésito de este trabajo es, primeramente analizar y comprender la
problemitica existente y en base a ello, aportar los elementos de Sistemas que permitan
solucionarla. La operacion de abogados se desprende basicamente a partir del proceso
conocido por ellos como la Asignacién de Cartera ° y todo lo que implica el control de
la misma, por lo tanto, este proyecto abarcara exclusivamente ésa parte de la operacion
del area, excluyendo todo lo referente a cuestiones administrativas como podrian ser las
contrataciones de los despachos y agencias de cobranza, su calificacion, asi como del
pago de las correspondientes comisiones.

Hipétesis ;

La Implementacion del Sistema de Informacion para el Control de la Cartera del Area
de Abogados y Fianzas de Telcel reducird de manera significativa toda la operacion de
la citada drea, simplificando las actividades que la conforman, permitiéndoles la
tibertad de generar la informacion que necesitan oportunamente, misma con la que
trabajarin de manera retroalimentativa, proporciondndoles un sistema completo y
seguro que ellos mismos operardn, eliminando ast la total dependencia que tienen de
las Areas de Sistemas y liberando a estas dltimas de esa carga de trabajo que se
convertird en adelante unicamente en supervision.

¥ La asignacidn de cartera consiste bdsicamente en proporcionar a las agencias de cobranza externa listados y bases de datos de
clientes que son aptos para cobrarseles ¢l adeudo que tienen con la empresa, Una vez que ellos cuentan con esta informacién tienen un
tiempo determinado para recuperar el adeudo total y reportarlo a Telcel. En base al monto recuperado se le pagard un porcentaje del
mismo como comision .
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Obietivos :

2.3) Objetivo General:

Desarrollar un Sistema de Informacion que permita automatizar y
simplificar las operaciones del Area de Abogados y Fianzas de
manera que se cuente con un control expedito y confiable de toda la
informacion que se procesa en dicha area.

2.4) Objetivos Particulares:

* Simplificar las operaciones basicas de:

a) Asignacion de cartera a despachos y afianzadoras
b) Control de asignaciones
¢) Control de pagos de las agencias

Restringir las transacciones de cobranza de las cuentas
en Abogados o Afianzadora:

a) Operaciones de abogados y afianzadora
b) Reactivacion de cuentas en abogados
c¢) Salida de estatus de abogado

* Identificar cuentas con historial meroso

a) Identificacion de cuentas morosas

b) Seguimiento y politicas para cuentas especiales

¢) Retroalimentacion con otras areas de la Informacion
generada en el area.
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Capitulo 3

Anadlisis - Diagnostico y Diseno del Sistema
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3.1) Anilisis y Diagnéstico del Problema

Para realizar el andlisis y diagndstico de las operaciones del Area de Abogados y Fianzas
es necesario mencionar una vez mas de manera muy general (dado que ya se trato en el
capitulo segundo}) los alcances y limitaciones del proyecto:

3.1.1) Alcances y Expectativas del Proyecto

Esta Area como se mencioné antes, es la encargada de controlar todo lo referente a la
gestion de cobranza que realizan los despachos externos de abogados y afianzadoras. Este
control va desde lo que se refiere a la contratacidén del servicio que ofrece una agencia de
cobranza externa, la validacion de la misma, el analisis de cuentas morosas que se van a
pasar a Juridico, la asignacién a los diferentes despachos, andlisis de cada una de las
asignaciones en base a la calificacion de la agencia, monitoreo y andlisis de los pagos que
entran a las cuentas que ya estan en Abogados o Afianzadora, validacion de los pagos y
finalmente todo el tramite administrativo relacionado con el pago de las comisiones a las
agencias, en base al monto recuperado por asignacion, asi como informar a las diferentes
dreas involucradas: Gerencia de Cobranza, Finanzas, Contabilidad y el Corporativo.

El presente trabajo, pretende analizar exclusivamente lo relacionado al control de la
cartera asignada, dejando de lado todo lo administrativo referente a la validacién de las
agencias, la calificacién de las mismas, asi como el pago de sus comisiones. No obstante,
se espera que los elementos que el Sistema de Informacion a desarrollar aporte al 4rea en
cuestion con relacion a los Gltimos puntos, permitan en cierta forma agilizar incluso esa
parte de su operacion.

3.1.2) Andlisis de Procedimientos y Operacion del Area

Una de las principales actividades de esta area y de hecho, de 1a que se derivan las demas,
es precisamente la asignacién de la cartera a las agencias de abogados o afianzadora.
Dado e! volumen dec la informacion que se maneja, existe una gran dependencia hacia las
areas de Sistemas para el seguimiento de su operacién. Este procedimiento se realiza de
la siguiente forma:

Una vez que se vence un ciclo de facturacién mds, se entiende que el nimero de cuentas
morosas ya aumentd o al menos cambid con respecto al dltimo corte. La Gerencia de
Cobranza Especializada solicita a Sistemas un reporte de todo aquello que intentd cobrar
sin éxito y con el Oltimo estado de cobranza previa a Juridico, mismo que se envia al area
de Abogados y Fianzas.

Es a partir de este momento que el 4rea de Abogados cuenta ya con elementos para
empezar su labor.
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A continuacion se describe de forma detallada a manera de secuencia todas y cada una de
las actividades que conforman la Asignacién y Control de la Cartera tal y como lo
realizaban antes de que existiera el Sistema, para ver como fluye la informacion que se
trabaja y para visualizar la interrelacion con otras dreas dentro de la empresa:

a) Abogados y Fianzas solicita a Sistemas:

*

Reportes de antigliedad de saldos de cuentas en estatus previo a Juridico (AV2).
Reportes de cuentas en estatus de Juridico.

b} Sistemas genera Reportes solicitados:

Sistemnas attenden la demanda de los reportes citados en base a desarrollos propios con
las caracteristicas solicitadas y los entrega.

¢) Se analiza la Informacion que devuelve Sistemas:

Andlisis de los reportes de antigiiedad de saldos de a), con la finalidad de encontrar
anomalias con los estados de cuenta, antigiledad, o estado de cobranza, asi como
estatus del teléfono: en una situacion ideal, una cuenta que ya va a ser enviada a
Juridico o Abogados ya debe tener suspendida su linea celular (SUS).

En caso de existir ese tipo de irregularidades, se depuran los reportes a mano,
eliminando de una por una las cuentas que no pertenezcan a alguna de las categorias de
Juridico o en su caso a Abogados. Asi también se corrigen estados de cobranza o del
teléfono celular (MTX), todo esto se tiene que realizar cuenta por cuenta, capturando
la informacidn y actualizando mediante varios médulos del Sistema de Cobranza.

Separacion en bloques, tantos como nimero de despachos a asignar cartera, de las
cuentas del segundo reporte de a) para preparar la asignacién previa a las agencias,
esto se realiza en una hoja Excel y se dejan un archivo en ASC// con la informacion
minima que requiere Sistemas para realizar la actualizacidn correspondiente solicitada.

d) Sistemas procesa Informacion recibida:

Sistemas recibe la informacién en el formato descrito arriba y mediante programas que
afectan directamente las bases de datos del Sistema de Cobranza, actualiza la etiqueta
identificadora del estado de cobranza, de manera que aquellas cuentas que estaban en
estatus de Aviso Fuerte AV2 pasan a Juridico JUR y por su parte las que tienen estatus
de Juridico pasan definitivamente a Abogados, en este update se incluye también un

identificador con la clave del despacho que trabajar4 cada una de las cuentas.
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e} Solicitan reportes de cuentas en Abogados para su Andlisis:

* Una vez realizada la etiquetacion de cuentas solicitan nuevamente a Sistemas diversos
reportes para su correspondiente analisis: Antigiledad de saldos por despacho de
abogados, antigiiedad por fecha de asignacion, reportes totalizados por adeudo a
recuperar tanto por despacho como por asignacion.

* Ese analisis consiste en verificar los montos a recuperar por cada una de las cuentas
asignadas a un despacho, asi como el totalizado por fecha de asignacion y agencia,
toda esta informacion la tenian que ir capturando en hojas Excel, donde se llevaba todo
gse control, mismo que servira para informar a la Gerencia de Cobranza Regional y al
Corporativo.

J Sistemas entrega Reportes solicitados:

» Sistemas por su parte elaboran los reportes utilizando los programas tipo ya existentes,
realizando sobre ellos una serie compleja de modificaciones todo segiin lo solicitado
por el Area de Abogados y Fianzas. Se necesitardn tantas modificaciones como
reportes posibles que se les ocurran a ellos.

g) Solicitud de reportes de pagos a Informatica:

e Debido a que ¢] Area de Sistemas Regional, para la cual yo trabajo, no cuenta con los
permisos de seguridad para poder accesar ciertas bases de datos de dominio de
Informatica Corporativo, Abogados y Fianzas solicita mediante un formato a éste
tltimo los Reportes de Pagos que pudieren haber recibido las cuentas recién asignadas
a los despachos.

¢ De modo que generan a través de Excel un archivo réplica de la reciente asignacién en
formato texto, que le envian a Informatica.

h) Informdtica procesa informacion y reporta:

Informatica recibe archivo y lo procesa. Debido a que ésta nltima recibe solicitudes de
todas las regionales de procesos, de reportes, de nuevos desarrollos, modificaciones, etc.,
el reporte de la regional de México que solicita Abogados y Fianzas, se va a fila de espera
y se regresa segin haya entrado la correspondiente Solicitud de Proceso y siempre y
cuando haya tiempo disponible para tal efecto.

i) Reciben reportes de Pagos y los analizan para reportar:

¢ Informatica finalmente entrega los reportes de pagos normalmente unos tres dfas
habiles después de su solicitud, Abogados y Fianzas los recibe y empieza su analisis:
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* Contabiliza totales y los compara con el monto asignado iniciaimente, todo esto se
tomara en cuenta para la calificacion del despacho de abogados y en determinado
momento, para tomar una decisiéon al momento de considerarlos para una futura
asignacion.

* Ademas del analisis anterior realizan también una conciliacion de reportes de pagos,
comparando o que reportan los despachos contra lo que reporta Informatica, esto a fin
de encontrar irregularidades. Finalmente, se toma en cuenta lnicamente lo que se
aplicé como pago al Sistema, lo demas se sometera a otro analisis de validacién que
les llevara mas tiempo concluirlo.

» Una vez que se analizaron las cuentas que recibieron pagos se procede segun las
politicas de reactivacion definidas por la Gerencia para cuentas en estado de cobranza
avanzado: se procede con la reactivacién de la linea celular, sacandola de estatus de
Abogado y actualizndolo a FIN, esto, capturando las cuentas de una por una mediante
un médulo especial del Sistema de Cobranza.

e También tendrdn que verificar que no se hayan reactivado lineas celulares que
correspondan a cuentas que, tal vez ya pagaron, pero ain el Area de Abogados todavia
no recibe la notificaciéon del pago ni por parte del abogado ni de Sistemas. Suele
ocurrir, en muchas ocasiones, que el usuario ya pagé al abogado y quiere su
reactivacion inmediata y llama a Atencion a Clientes solicitando esto, envian por fax
comprobante de pago y el asesor que recibe la llamada, reactiva la linea.

e Cabe hacer mencién que, aunque existen politicas ya definidas, para que Ias
reactivaciones las opere cada drea segiin su estado de cobranza, no falta la persona,
que por desconocimiento, desinformacidén o simple descuido reactiva una linea que no
le correspondia. Tal es el frecuente caso de cuentas en abogados que son reactivadas
indebidamente por las areas de Atenci6n a Clientes Telefonico o Personalizado.

* Regresando a lo referente a las conciliaciones y andélisis de los reportes de Pagos que
se mencionaban antes, el area tendra ya los elementos necesarios para poder preparar
el pago de las correspondientes comisiones a cada uno de los despachos. Asi como
para reportar un informe final de recuperacién por asignacién a las Gerencia de
Cobranza Regional, a Ingresos, Contabilidad y al Corporativo.

Bésicamente toda la operacion referente a las Afianzadoras se realiza bajo el mismo
esquema que para abogados arriba descrito paso a paso, a diferencia de la operacién con
los despachos que son muchos, las afianzadoras son s6lo dos y la operacién se simplifica
un tanto en proporcién a esto. De modo que también tienen que solicitar a Sistemas
reportes de cuentas en Abogados con cierta antigiedad en ese estatus y sin recibir pago,
reportes de asignacion y de pagos.
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Para ilustrar mejor el anélisis descrito arriba, a continuacion se presenta un diagrama de
flujo general de las actividades que conforman el Procedimiento basico de Asignacion de
Cartera (Fig. 3.1)

Procedimiento de Asignacidén
k ) 4
o istemas Actualiza
Inicie ennfus JUR.->ABO
Y

Solicitud de Reparies
a Sistemas -

Sistemas Genera

Repories

~

Reporte x Asign.

Y

istemas Genern Reporte cias Reporte x Despacho
Repories AV2Zvencid

\ !
titcm)nuﬂ chpaﬂeGrll.\BO
| ,

Anklisis de Repories h
Preparacidn de discor Asignaciafg )
r Fin

Fig. 3.1 Proceso Basico de Asignacién

Reporre Gral ABO

3.1.3) Diagndstico del Problema.

Como podemos ver, basicamente, toda la operacion del Area de Abogados y Fianzas se
desprende a partir de la asignacién de cartera y sin alejarnos de nuestros objetivos
iniciales y el propdsito del presente trabajo que es precisamente el Control de la Cartera,
empezaremos con el diagnostico del problema existente:

Vimos ya la problematica del area en el capitulo 2 y en los puntos anteriores ¢l analisis a
detalle de las operaciones, por lo tanto tenemos ya elementos para realizar un diagndstico
mas acertado:

o En primer lugar algo que se detecta inmediatamente es la completa dependencia que
tiene el drea en cuestion con la de Sistemas y ain con Informética Corporativa, esto es,
los reportes que requiere para realizar todos sus analisis los tiene necesariamente que
solicitar a las mencionadas areas.

* Aunado a esto, cabe resaltar la importancia del tiempo, todos sabemos que una
informacion entregada a destiempo ocastona atrasos en la operacién de una o maés
areas de la empresa y en su caso, una informacion atrasada, muchas veces ya no sirve o
simplemente ya representa pérdidas. Definitivamente que esta es una agravante para la
operacion del drea, dado que ellos no tienen la libertad de hacerse de la informacién
que necesitan en el momento preciso, dependen demasiado, una vez mas lo menciono,
de otras areas para realizar su trabajo.
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¢ Definitivamente que el area operaria de una manera mas eficiente si contara ella misma

con todos los elementos para comenzar con su trabajo, de analisis, asignacion, o
incluso'de emision de reportes.

» No es toda la responsabilidad de las Areas de Sisternas el atraso con la informacién,

simplemente que, hay que entender que en toda empresa, las prioridades de trabajo se
establecen siempre en los mismos términos: Prioridad 1: la operacién interna, el
trabajo propio del area. Prioridad 2: la operacidn externa o de apoyo a otras dreas, etc.
de modo que mientras mas se tarda uno en entregar informacidn a otra area que asi lo
solicite, mas también se tardaran ellos con lo propio y mas tarde reportaran a sus
superiores.

Otra agravante con relacién al ultimo punto es precisamente la que se refiere a la forma
de generar los reportes por parte de Sistemas. Mencionabamos hace un momento que
existe un programa tipo para la generacion de reportes con casi toda la informacion
que requiere el drea usuario, no obstante, cada tipo especifico de reporte o
modificacion que soliciten implicard un cambio o una modificacion al cédigo del
programa: cambios de variables, de tablas de bases de datos, de procedimientos, etc.,
ocasionard también muchos reportes con el mismo nombre, confusion entre ellos,
salidas de impresion iguales, ete.

Lo que realmente solucionaria esto seria contar con modulos especificos para cada
necesidad del usuario, menis de reportes adecuados a sus necesidades y la posibilidad
de que sean ellos mismos los que en determinado momento pudieran generar. De esa
forma ellos mismos administrarian mejor su tiempo.

La seguridad del Sistema de Cobranza actual no permite un seguimiento fidedigno de
las cuentas que son terminadas de los estatus de Abogados o Afianzadora, las rutinas
de reactivacidén estdn definidas simplemente con una actualizacion de estatus, sin
considerar la validacidon del pago o incluso el operador del sistema que ejecuta la
reactivacion, es decir, todo mundo que tenga acceso al Sistema de Cobranza, puede
realizar una transaccion de reactivacién de linea celular sin problema alguno, claro,
queda en el histérico quien realizé tal operacion, pero la accion hecha esta y muchas
veces injustificada, situacién que complica el seguimiento que se le da en el drea a las
cuentas en gestion de cobranza avanzada.

La solucidén preliminar que se propone en relacién a este Gltimo punto, es la de
proporcionar dentro de un nuevo médulo de Abogados un sistema de seguridad mucho
mas robusto con doble validacion a nivel de acceso y restriccion de pantallas, asi como
a nivel de User-id del Sistema, con sus correspondientes niveles de seguridad y
permisos de lectura, escritura, cambio, borrado, a fin de-que sélo, exclusivamente
personal del Area en cuestion, sea no solo el autorizado sino, el unico que pueda
realizar transacciones de ese tipo, que estan restringidas para su uso exclusivo.
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3.2) Analisis de Requerimientos

El anilisis de requerimientos es de vital importancia dentro de la metodologia del Disefio
e Implementacién de Sistemas, es justamente en esta parte donde se obtendra la
informacion necesaria para darse una idea general, de las demandas del usuario. En la
fase de Andlisis y Diagnostico habia dos interrogantes: ;Qué hacen? y ;Cémo lo hacen?
Ahora son remplazadas por las siguientes: :

e ;Qué necesitan?
¢ Cémo lo necesitan?

Es decir, ahora todo esta en funcion de una necesidad, esas cuestionantes y todas las que
se pudieran derivar a partir de ellas, seran contestadas por los usuarios finales del Sistema
y esto implica a todos los niveles: desde Gerencial hasta los analistas que de hecho, seran
quienes finalmente operaran el sistema, esto es importante debido a que se tienen que
atender las necesidades de cada nivel: no va a tener quizds las mismas necesidades el Jefe
del Area que uno de los analistas, pero si es importante conocer todas las inquietudes y
expectativas de cada quien, ya después del anélisis uno decidira con que propuestas o
ideas trabajar, si se desechan o no otras, o simplemente encontrar la mejor alternativa de
solucion siempre y cuando apegandose lo mas posible a los requerimientos originales del
usuario.

Solo bajo estos términos se puede garantizar que hubo desde el inicio buen entendimiento
del problema asi como de las necesidades del Area, esa misma garantia asegurari un
mejor desenlace al momento de la entrega final del sistema para lo cual se plantean los
siguientes objetivos:

Objetivos para la Recopilacién de Informacién para el Anilisis de Requerimientos:

Para poder iniciar con el anélisis de requerimientos fue necesario primeramente plantearse
objetivos a cumplir durante esta fase: :

Conocer de antemano la operacion del Area y su problematica

Entrevistarse con el Gerente, el Jefe, los Supervisores y los Analistas del Area
Conocer su opinidn en relacion a la problematica actual

Conocer que es lo que quiere la gente operativa (usuario final)

Aplicar cuestionarios a todos los integrantes del Area

Analizar la informacién recopilada

Proponer alternativas de solucion a partir del analisis realizado

Presentar la Propuesta Final a la Gerencia

El debido cumplimiento de estos objetivos, va en funcién directa con las
correspondientes actividades descritas mas abajo, de modo que a continuacién después de
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listarlas, se describen paso a paso las mismas asi como la problematica enfrentada durante
el desarrollo de ellas en esta fase:

Visitas de observacion al Area

Entrevistas

Aplicacién de cuestionarios

Diagramas de procedimientos

Bosquejos tentativos de formatos de Pantallas
Borradores tentativos de Reportes

» Analisis de la Informacion recopilada

» Presentacién de la propuesta de solucion

Este proceso duré aproximadamente unas 7 semanas de arduo trabaje, debido a que por
razones obvias se realiz6 a la par y al mismo tiempo que se seguia trabajando, tanto ellos
como yo teniamos que dedicar un cierto tiempo -que a veces era casi imposible tenerlo-
para realizar ademds de nuestras actividades diarias de la operacién normal de trabajo, las
actividades propias de recopilacion de la informacion a fin de cumplir con los objetivos
planteados arriba.

Para tal cometido fue necesario implementar un calendario especial de actividades
programadas para la recopilacién de la informacion:

Actividad Duracion  Fecha Inicio Fecha Fin

Visitas de Observacion I Semana 07 de Abril 95 14 de Abril 95
Entrevistas 1 Semana 14 de Abril 95 21 de Abril 95
Aplicacion Cuestionarios 2 Semanas 11 de Abril 95 25 de Abril 95
Diagramas Procedimientos 2 dias 28 de Abril 95 30 de Abril 95
Bosquejos y Borradores 3 dias 04 de Mayo 95 07 de Mayo 95
Andlisis de la Informacion 3 Semanas 07 de Mayo 95 28 de Mayo 95
Retroalimentacion 3 Semanas 10 de Abril 95 28 de Mayo 95
Presentacion de Propuesta 2 dias 28 de Mayo 95 30 de Mayo 95

Estas actividades se describen a continuacion, asi como los pormenores de las situaciones
que se dieron durante el desarrollo de las mismas:

» Conocimiento de la Operacion y la Problemdtica Actual:

De antemano, con el Analisis y Diagnoéstico del problema, podemos decir que desde
entonces se esta uno involucrando en el conocimiento de la operacion asi como de la
problematica del area, mismas que se refuerzan en esta fase con las actividades
programadas que se plantearon.
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o Entrevistas con el Gerente, el Jefe, Supervisores y Analistas del Area:

Fue necesario programar las visitas de observacién y entrevistas al Area, se le explicé de
antemano a la gente que estarian siendo observados durante el tiempo que realizaban sus
actividades con el fin de conocer mejor su operacion

Se programé primeramente entrevistarse con el Gerente del Area, mismo a quien se le
informé del proyecto, haciéndole notar que fue mi iniciativa propia la que me impulsé a
pensar en €l, debido a la cada vez mas creciente necesidad y demanda que tenia su gente
para conmigo en el sentido de dependencia para realizar sus actividades. De entrada la
autorizacion para comenzar a desarrollar el proyecto, fue inmediatamente aprobada por el
Gerente de Cobranza, debido a que se pretendia solucionar un problema que estaba
afectando a la productividad de su propia Gerencia y los beneficios que se pudieran
alcanzar, mediante ello repercutirian directamente en mejores resultados para si mismos...
Las entrevistas con el Jefe del Area y los Supervisores me dieron una mejor idea de los
requerimientos para el sistema. Si con el Gerente vimos cuestiones mas de nimeros y
analisis de resultados, de recuperacion de carteras vencidas, de comparativos y
estadisticas de facturacion contra recuperacion, etc., ahora estaba visualizando de una
manera mas tangible y generalizada la problematica existente y las necesidades de la
gente que estaba al frente del departamento y quien llevaba de hecho, toda la
responsabilidad de la productividad del Area.

Se me informd acerca de la delimitacidn de funciones y tareas en el Area, como se
reparten y distribuyen entre los analistas y que hace cada persona, asi como de la
periodicidad de la que se requiere cada uno de los reportes o las actualizaciones de los
estatus previos y posteriores al de Abogados, todo lo referente a las Afianzadoras, asi
como su interdependencia con las demads dreas incluyendo la mia: Sistemas Region 9.

Una vez identificados los puntos mas importantes de la problematica existente, pasamos a
la parte donde etios mismos hacian todas sus peticiones y propuestas, primeros bocetos,
borradores de pantallas y rcportes e hicieron muche hincapié en cuestion de la Seguridad
del Sistema, esto es, Unicamente ellos deberian tener acceso al mismo y las transacciones
realizadas dentro del mismo deberian ser posibles de realizar exclusivamente por ellos, asi
como tener mejor control de los reportes que emiten.

Cuando tuve la oportunidad de entrevistar a los analistas, conoci las situaciones
problemiticas a un nivel mas operativo. De entrada la gente estaba ciertamente renuente a
proporcionar informacion, muchos de ellos pensaban “que con el nuevo sistema se
desplazaria a mucha gente y que el trabajo de algunos de ellos seria prescindible y lo
sustituirian las operaciones automdticas del sistema”. No obstante, hubo gente que
también cooperd conmigo y me revelé datos de suma importancia para este analisis: Se
me hablé de la lentitud con la que se generaban los reportes solicitados a Informatica, el
tiempo de respuesta, como se perdian los mismos por conflictos en las filas de impresion,
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el problema de espacio en disco, etc., también comentaron sus inquietudes con relacion a
posibles reportes y pantatlas que les facilitard mas su trabajo.

Como podemos ver, de hecho son situaciones més particulares, pero no por ello de menor
importancia, al contrario, siempre es importante conocer las impresiones e inqutetudes de
quien va a ser el usuario final.

s Aplicacion de Cuestionarios:

El cuestionario siempre es una buena fuente de informacion y un buen indicador para
detectar necesidades y ampliar la idea de los requerimientos reales de los usuarios.

Esta actividad se realizé rapidamente una vez que preparé los cuatro cuestionarios tipo a
aplicar, uno diferente para cada nivel: gerencial, jefatura-supervision y analistas, asi como
un cuestionario general para todos los integrantes del Area, entonces se distribuyeron y
pensando en que tanto ellos como yo tenian nuestras correspondientes actividades diarias
normales, se les pidi6 devolverlos después de una semana para que los contestaran con
tiempo y asi garantizar mejor contenido en sus repuestas, asf como también la posibilidad
de obtener informacién lo mas veraz posible y 1til para mi cometido original que es la
recopilacion de informacién para el Anélisis de Requerimientos.

o Diagramas de Procedimientos, bosquejos y borradores de Pantallas y Reportes:

El Jefe del Area junto con los supervisores fueron quienes sugirieron mediante
diagramas de procedimientos, la forma con la que se adaptarian mejor para trabajar
interrelacionando a las demas 4reas operativas incluyendo a Sistemas.

De igual forma, me entregaron bosquejos preliminares de coémo les gustaria que
aparecieran las pantallas, campos de captura, de sélo lectura, de cambio, etc. , asi como
que datos deberian de desplegarse en las pantallas.

En el caso de los reportes fue mas sencillo ejemplificarlos debido a que por lo regular se
usan reportes tipo con un regisiro por renglén, con todos los detalles posibles siempre y
cuando no exceda los 80 caracteres en formato vertical o 132 en horizontal.

» Andlisis de la Informacion recopilada:

Una vez recopilados los cuestionarios casi en su totalidad, proced{ entonces a analizarlos
y categorizar las respuestas y opiniones, tratando de buscar posibles requerimientos o
sugerencias similares o andlogas para tratar de estandarizar o generalizar los
requerimientos. '

Fue en verdad importante esta parte, porque se da uno cuenta de como piensan los
usuarios a los diferentes niveles, asi como sus diferentes inquietudes e intereses
particulares.
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El andlisis a partir de las entrevistas, cuestionarios y visitas arrojaron informacién
importante que serviria mas adelante para el disefio conceptual.

Trataré, a continuacion, de destacar los puntos mds relevantes en cuestion de las
necesidades del usuario siempre buscando intereses comunes:

Conclusiones de los Requerimientos Generales del Sistema:

Después de haber realizado el analisis global de la informacion recopilada, traté al
méximo de retomar todas y cada una de las propuestas y requerimientos mejor
estructurados, obviamente esto no es posible del todo llevarlo a cabo, pero si retomar
ideas importantes a todos los niveles de los entrevistados.

Cabe sefialar que las ideas y sugerencias de la gente operativa que se encuentra hasta
abajo a nivel organigrama, son importantes y fueron bienvenidas en su momento, ya que a
final de cuentas seran ellos los usuarios finales que més trabajaran con el sistema.

No obstante, toda la responsabilidad de entregar un sistema lo mas cercano posible a lo
que se solicito, tratando de satisfacer al maximo las demandas y entregando todo lo que se
prometi¢ desde un principio, utilizando para ello inicamente los recursos con los que se
contaba'en mi Area de Sistemas, definitivamente que cayé en una sola persona: quien
estaba a cargo del proyecto y liderandolo, en este caso esa persona fui yo...

En primer lugar, se tratd de clasificar y cuantificar los requerimientos y en segundo lugar,
tratar de estandarizarlos, generalizar por asi decirlo, en los intereses comunes abarcando
desde el nivel Gerencial hasta el de operador para asi satisfacer las demandas de los
mismos sin salirse tanto del propio contexto y de los alcances del proyecto.

A continuacién se describen las conclusiones con relacién a los puntos basicos de
requerimientos a los que se legaron después del analisis total de los mismos:

Pantallas

Los requerimientos en cuestion de pantallas fueron basicamente sencillos, en el sentido
de que deseaban seguir contando en el nuevo sistema la misma pantalla basica de consulta
aun para las cuentas en gestién de abogados o afianzadoras. _

Que las pantallas fuesen mas “amigables” o mas visibles y en las que fuera rdpidamente
identificable la operacién que se estd realizando, asi como los datos que aparecen en las
mismas. Saber bien en que campos se debia de capturar, etc.

Casi todos se inclinaron por el tradicional esquema de mengs y submenis que
desplegaran las opciones y también les permitiera ir pasando.de un nivel a otro o regresar
a un nivel anterior, esto de una forma sencilla, que el usuario “sintiera” de una forma
transparente que es lo que se esta realizando al momento que él gjecute determinada
accion.
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Ademis de que las pantallas se realizarfan de manera similar de acuerdo a la misma
estructura en la que fueron realizados los otros Sistemas que operaban y manejaban desde
hacia tiempo, (Proyecto 5000 e ISIS) y que de alguna manera ya estaban familiarizados
con la forma de acceso y en general de trabajo en los mismos. Abajo se ilustran algunos
bosquejos pretiminares ejemplo de posibles pantallas requeridas: (Fig. 3.2)

MENU ABOGADOS ¥ FIANZAS MENU OPERACIONES ESPABOGADOS
1)Operationcs Abogades 1)Altas m Abogadot

2)Opernciones Especisles Abegndaos 1) Bajas de Abogados

3)Operaciones Afianzadorn JyCambios en Abogadaos

4) Operacivnes Especiates A finvzadors 4) Conmsnling ctas ¢ Abogados

5)Reportes Gencralers A bogados 3) M édulos Abagndos en Previa

4) Reportes Afianzadora 6} M antenim iento Categovina de¢ Abogados

5)Seguimijento Ceas Alto Riesgo 7)M antenimiento Despachos Abogadoy

Fig. 3.2 Ejemplos de propuestas de pantallas
Reportes

Los requerimientos en cuanto a reportes se refiere fueron todavia mas extensos, esto es,
algunas personas expusieron sus inquietudes con relacion a campos en especifico que
deseaban aparecieran en ciertos reportes, esto origind que se presentaran muchas
discrepancias en este sentido, no obstante, a fin de solucionar ese particular se retomaron
los borradores de reportes que tuvieran mejor organizacién y que pudieran cubrir las
necesidades tanto para la gente operativa como para los niveles mas altos, hay que
recordar que esos reportes podian en determinado momento servir para informar a la
Gerencia o las Subdirecciones Regionales.

Lo més importante en cuanto a requerimientos de reportes, se refiere basicamente que
deseaban tener ellos la libertad en todo momento de generarlos, esto es, que se
presentaran en forma de menus las opciones de reportes disponibles fijos y ademas que
pudieran ellos mandar generar determinado reporte con ciertas caracteristicas que ellos
mismos definieran al momento de solicitarlo.

Ademas que cada quien identificara sus correspondientes reportes, esto es, que se tuviera
un identificador en el reporte que permitiera distinguir unos de otros a fin de que no se
perdieran en las filas de impresion.

Que la informacion se presentara de una forma clara y que fueran facilmente de
identificar todos y cada uno de los campos que lo conformaban. Para ¢llo se necesitaria
que todos los reportes contaran con un encabezado lo mas detallado posible, que
contuviera inclusive informacién de que operador lo gener6, la fecha y la hora especifica
de generacion, el nombre del reporte por supuesto y los encabezados de cada uno de los
campos.
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Otro punto a considerar fue el de contar con dos tipos de reportes: Uno en formato para
impresion con encabezados, totales, paginacion, etc., listo para ser impreso en papel y
otro mas: en formato texto para trabajarlo en Excel o en formato DBF.

A continuacidn se ilustra un ejemplo de un bosquejo general de un reporte tipo de uno de
los presentados por el entonces Jefe del Area de Abogados, a manera de propuesta para
uno de los reportes mas solicitados, en este caso un reporte de antigiiedades de saldos:
(Fig. 3.3)

RADIOMOVIL DIPSA Sa DE CV TELCEL

JEFATURA DEL AREA DE ABOGRDOS Y FIANZAS ROZ
REPORTE DE ANTIGUEDAD DE SALDODS X DESPACHO DE ABOGADOS : DESPACHO: ATE

XXXRXX  XXXXXXKRXXXXUXN  XXRXXK XX AXAXX XK HERNK XN XARX N, XK XARAN L XAXKXX XA XXX KXXAXNXXX
OO OO HXXN XXXXX XM XXX XX XXNXKX KX XXAX KK )OO XXX K L X XXX O NAAXX
XAAMAK WARAMRXXKAXAAAK AN KA X000, KM XAKHAH A0 WK A AXARN L XAKAMR XN AXR XAAARAA RN
JOOUARX XXMOOCOOCEEXXX. XXXXK XX XXX XX AWANANL K XAXAN, XN 000K K L XAKAKK L KK XAX XXAXAANAA
XXAAXX O XXMHUXXAAXAKXUXA HAAARX L HA AAXXX XX XRMKA KX XXX, XX XXXXNA, XAKXAX, XX AAX UXAAAAAKX
XARAAA MOXXAAAKAAAARA HAXKNL AN XNHAN XX XXX KN XXNAN KN XAXRK L KARAXN XX XXX XHAXXAAAX
EAXXAA XAAR0OOOOENAAN XXX XX 0000 K] X000 00 KOO0, X XAXAKX . XAUNKAK . AX XXX XXAAXAARK
XXXXXX  XXXOOONXXKAXAAK AXAXXK XX XXAXX XX XUXAK XX XXXKK L XX XXXAK XAAXXX XN XXX XXX XXX
XXXXXX  XXAXXRXXAXKAXAXKN XXAXX XX XAHAH XX KEXNXAX XX KAXXN, XX XAXNX L XXXAAN XN XX XEXAXAAXX
XUAXXX XRNAKAIOOOENKNNN XXX, XX XUKKX XA WXXAN XX HUKAK, XX AUXAN L HXXXHN AR UXK XAAAAXAXX
XAXNKAN XXXXKAIOCKXAXXAXAAN XNXAXK LK X000, XN KAXAX L XA XXXNNCL XX XAXXX L XXXAAX XX XXX KAXXXXXXX
XXXXKX  AXXKAXXKOCEKKNR AXXAK XK XXXXK XN HAXAX XX XXXMX XK KAXXN L XAAKKN, XX XXX XEAXXAAXNX
XAAXXK  KUMAKAALAAKKAN XUAXX L XX XUXXX XX XNANX, XX KANN, XX AOONN KK XX XXX KXXXANANX
MHUAXKAX  XAXMXXNXMKKNAN XAXXKN, XU KXKAAN XN XAKXXK, XA XXNXNXN L, XN XXAANX . XXXXAK, XX XXX KXXXXXXXX

Total de cuentas: xxxx

(Fig. 3.3) Ejemplo de Propuesta de Reporte

Asi como el anterior, hubo varias propuestas de reportes de todo tipo, a los usuarios por
lo general se les ocurren muchas ideas y llegan a pensar que en un reporte pueden
aparecer todos y cada uno de sus requerimientos, no obstante, se retomd Unicamente lo
mas factibie de incluir, apegandose claro, a las limitantes propias de!l sistema generador
de reportes, del espacio, de las filas de impresién etc.

Uno de los requerimientos que me llamo mucho la atencion fue precisamente el referente
a algo que se le dio en llamar el “identificador de reporte”, como mencionabamos mas
arriba, los usuarios solicitaban que los reportes fueran facilmente de identificar y que no
se perdieran por el hecho de que los programas tenian un nombre logico de la salida de
cada reporte, mismo que se perdia o simplemente se actualizaba y se ponia uno encima
del otro cada vez que se generaban, perdiéndose asi la continuidad de la informacién.

Este punto fue ampliamente discutido y se les sugirio que la solucién preliminar podia ser
la de tener la posibilidad de que cada operador definiera el nombre l6gico de la salida del
reporte, de tal forma que al momento de mandar imprimir, ellos sabrian de antemano el
nombre de su reporte.
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Seguridad

La_gran mayoria de los usuarios entrevistados y cuestionados a todos los niveles
coincidieron casi en los mismos requerimientos: deseaban tener un sistema exclusivo
para su operacién como area, que sélo ellos mismos pudieran operar y tener el acceso, de
esa forma que no dependieran ya tanto de la disponibilidad de tiempo de las Areas de
Sistemas, que las operaciones realizadas dentro del mismo fueran validadas en funcién
de esa restriccion de acceso antes de ejecutarlas.* Ademis de que deseaban que quedara
un registro histérico del operador que ejecutd determinada accién, asi como la fecha, etc.

Con relacion a este punto se les hablé de como podia ser resuelto: mediante la
Implementacion de tres tipos diferentes de seguridad:

¢ Acceso mediante Password o clave de acceso. (Fig. 3.4)
 Acceso mediante Validacién de User-id u operador para cada Médulo.

» Acceso mediante Definicion del User-id en la seguridad.

PSMAINSG
87/04/94 INN/TB1/VTA9398

Password?
MENU PRINCIPAL

- Consultas

.- Operaciones P5000

.- Operaciones Altas y Bajas
.= Reportes

Operaciones Especiales
.- Consultas Estadisticas
.- Mantenimiento

.~ Médulo Juridico

.- Sistema de Cargos TPV
i9.- Administracidén del IVR
11.- CLONES

12.- Limites de Crédito
13.- salir del Sistema

O 00~ W By
1

© 1994
Fig. 3.4 Password de acceso a Mdédulos

Obviamente que ademds de tener ellos al acceso total a los diferentes Modulos del
Sistema, también lo debe tener el administrador del mismo, motivo por el cual se debera
incluir dentro de la definicion de los parametros relacionados a la seguridad el User Id del
administrador, esto con fines de validar procedimientos y funcionamiento en general del
sistema y en su caso depurar posibles errores o fallas dentro del mismo.

* Con una buena estructura de seguridad en un sistema se puede garantizar mejor integridad de la informacién.
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Diagramas de Procedimientos

Después del Analisis realizado sobre los diagramas propuestos, se llegé a determinar que
lo mas importante para ellos era no depender completamente de Sistemas y que se evitard
al maximo tener que solicitar las actualizaciones y procedimientos asi como los reportes a
las referidas dreas. Para lo cual se plantearon algunos diagramas de procedimientos para
esquematizar mejor sus necesidades de requerimientos: Ver Fig. 3.5

Esquema Anterior Esquema Propuesto

Areade .
Abcgds y Frawzs - Aren de Sktoras Regidn Areace Abrgrksy Faress ArencleSistenzs Regién 9

salic 1 Tyowading$

Provakml1

1
dicing] 2 Prcedin.}

abicitud 3 L

a1 L 2

fonad Lot

Prectaamds
Reaguedn lenitais

Fig. 3.5 Ejemplos basicos de diagramas de Procedimientos

En las grificas anteriores se trata de esquematizar de una maiera general como se
trabajaba antes en el esquema de trabajo anterior al desarrollo propio del sistema y por
otro lado, el esquema propuesto que deberia de solucionar y aplicarse a partir de la
implantacion del sistema.

Se puede ver en el primer caso, en el Esquema Anterior al Sistema, que el Area de
Abogados solicitaba algo a Sistemas (algiin proceso, procedimiento, reporte, efc.), este
uftimo trabajaba la solicitud y una vez terminado se lo regresaba al primero.

Si Abogados necesitaba algo més para poder continuar con su trabajo, se lo solicitaba
nuevamente a Sistemas, este ultimo trabajaba la solicitud y una vez concluido el trabajo lo
devolvia y asi sucesivamente era un “ir y venir” de informacion entre ambas é4reas, hasta
que finalmente se regresaba toda la informacién requerida y sélo entonces, podian ellos
empezar a trabajarla, analizarla y distribuirla entre sus diversos analistas.
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Definitivamente que esta forma de trabajar ocasionaba una pérdida de tiempo bastante
considerable para todos provocando con ello: bajo rendimiento de ambas édreas, tardanza
en la informacién, en una palabra: improductividad.

En el Esquema Propuesto se trata de esquematizar como el Area de Abogados solicita en
una sola ocasion alghn proceso, Sistemas entrega y ahora ellos mismos estan ya en
posibilidades de continuar con su trabajo, debido a que ahora cuentan ya con los
elementos necesarios para seguir adelante, a través de las facilidades que les ofrecera el
Sisterna mismo que ellos operaran administrandolo y teniendo el control en todo
momento del mismo para finalmente distribuir el trabajo entre los elementos del area para
su correspondiente analisis y posterior tratamiento. °

> Obviamente se ilustra tan sélo a manera de ejemplo uno de los bosquejos que se trataron y discutieron durante esta fase, claro que
tubo muchos otros mas para ejemplificar otros procedimicntos generales del drea.
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3.3) Diagramacion v Disefio Conceptual

Una vez concluido el Analisis de Requerimientos, pasamos al Disefio Conceptual. En el
presente subcapitulo se plasman ya todas las ideas y conceptos recopilados y analizados
en el apartado anterior utilizando para ello algunas de las herramientas graficas mas
ampliamente utilizadas y conocidas en el ambito del Procesamiento de Datos.

Ahora es cuando el sistema empieza ya a tomar forma, definiendo su estructura, los
posibles modulos que lo integraran, asi como la interrelacién que exista entre ellos, las
operaciones que se ejecutardn internamente, los archivos relacionados para alguna
operacidn o proceso, etc.

3.3.1) Diagrama General del Sistema

En base al Analisis, llegué a identificar las necesidades del Area y basicamente ¢dmo eran
los requerimientos del Sistema: Que deberia de incluir y que no, asi que pensé que la
mejor forma de conceptualizar de una manera general lo que deberia de abarcar el mismo,
resumiendo y agrupando esos requerimientos, era la de esquematizar en una grafica las
entidades que lo conformarian: (Fig. 3.6)

[ l
Mddu}o Operafiones Médulo Mantenimiento
Fspeciales de Sistemas a Bases dec Datos Sistemas

l | I |

[ Procesos Actuali{ | Procesos Actuali- Proceso Especial F«mo Categoriag Mtto Claves de Mitto espacio
zacidn de EDO ) zacién de MTX Fin de Abogados Alto Riesge Abogados en discos
Sistema de -
Médulo Operaciones Informacién Médulo Operaciones
Basicas Abogados Bisicas Aftanzadora
i Contro] Area T
N ] T ‘lﬁ Abo - Fia 5 T '_Lj
Altas Rajas lCambio;] [Consullasl [Alta: [ Bajas | {cambios] [ consuitas
I l { J J L ) L
Médulo Admicistrativo Médule Especial de Reportes
de Asignaciénes de Pagos de Abogados
y Afianzadoras

]
[ [ ] [

r
Médulo Moédulo Médulo .
. Recepcio Report I
[ Juridico Abogados Pagos x Asip Seguznll";:on d:';’t;g::
[ ] L : ’ I
Reportes Reportes Repartes I l
Juridice Abhogados Pagos 1 Asig Repartes Reportes Repaortes
Pagns X Abo Gral Pagnsj Pagos x Fecha

Fig. 3.6 Diagrama General de} Sistema
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3.3.2) Definicién de Mddulos del Sistema

Loos Modulos que integrarian el sistema fueron definidos de acuerdo a lo que ya se
comentaba antes, en el sentido de agrupar las necesidades y requerimientos generales de
la operacion del Area en cuestion, de tal forma que quedaron definidos como a
continuacion se detalla:

¢ Moddulo de Operaciones Bdsicas de Abogados

En este médulo se realizaran todas las operaciones que involucren una asignacién
de forma manual a algiin despacho de Abogados. Lo unico que tendra que realizar
el usuario es capturar la cuenta en la pantalla, se desplegara toda la informacion
asociada y realizara finalmente el movimiento correspondiente: alta, baja, cambio
y/o consulta. Por supuesto que se tendra una consulta histérica de todos ios
movimientos realizados a determinada cuenta desde que inicia en el Sistema de
Cobranza y su tratamiento ya en abogados.

* Moddulo de Operaciones Bisicas de Afianzadora

En este moédulo se realizaran las mismas operaciones que en el anterior: altas,
bajas, cambios, consultas, pero referente a las cuentas de las Afianzadoras. Se
decidio manejarlo asi, en un modulo aparte por motivos exclusivamente de control
administrativo y bajo requerimiento directo de la Gerencia de Cobranza y
Retencidn a Clientes.

¢ Moédulo de Administracién de Asignaciones

En un principio se pensd Unicamente que en este modulo se llevaria a cabo todas
las operaciones, pero las necesidades del Area hicieron que creciera en la forma
que se estd planteando, En este médulo se llevara el control administrativo de las
asignaciones en forma automatica de la cartera en gestién de cobranza de Juridico
y Abogados. Desde ahi el usuario capturara los datos minimos requeridos para
asignar en batch todo un bloque de cuentas. Ademas contara con un submoédulo de
reportes de pagos por asignacién

s Maddujo Especial de Recepcién y Seguimiento a Pagos de Abogados y Afianzadoras

Este modulo proveerd de un generador selectivo de reportes personalizados para el
usuario que él mismo controlara, para todo lo referente a pagos recibidos por parte
de los diferentes despachos de abogados y/o afianzadoras, as{ como un submédulo
de captura para recepcidn y seguimiento de pagos en forma manual.
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* Mbédulo Operaciones Especiales de Sistemas

Tanto este modulo como el siguiente serdn del dominio exclusivo del area de
Sistemas, por lo cual estaran restringidos mediante password y validacion de
operador. Decidi que deberia de incluirlos en el sistema debido a que, finalmente
forman parte del cometido original del mismo: que es el de también supervisar y
administrar su correcto funcionamiento y operacion.

En el se realizaran los updates o actualizacién de los Estados tanto de Cobranza
como det MTX asociados a la gestion de Abogados y Fianzas, asi como el proceso
automatico de Fin de Abogados, mismo que eliminara directamente de las bases
de datos de Abogados a aquellas cuentas que hayan registrado el pago total de sus
adeudos pasandolos al estatus de cobranza FIN.

e Moaodulo de Mantenimiento a Bases de Datos

De igual manera que ¢! anterior, estara restringido este médulo, mismo que fue
pensado para dar el mantenimiento a las Bases de Datos con las que trabajara el
Sistema de Control de Cartera de Abogados y Fianzas. Esto es, aqui se podran dar
de alta nuevas categorias del tipo “Alto Riesgo”S borrarlas o modificarlas,
mismas que incluyen los Estados de ABO, FIA, etc.

Se podra también accesar directamente a las bases de datos que mantienen los
datos de referencia “claves” de los despachos de abogados o afianzadoras,
permitiendo afiadir, borrar o cambiar la informacion de los mismos.

También se incluira una interfase entre el Sistema de Informacién y el Sistema
Operativo donde reside el mismo con todos sus elementos, esto con la finalidad de
administracién de archivos y bases de datos asi como la administracion de los
dispositivos de almacenamiento con que se cuenta.

Se definieron como “alto riesgo™ a todas aquellas categorias que hicieran referencia al mal historial de cobranza de un cliente como
pueden ser ABO, FIA, etc.
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3.3.3) Relacion entre los Sistemas

Antes de entrar en materia con los procedimientos generales de cada uno de los médulos
del Sistema que nos interesa, a manera descriptiva y Unicamente como referencia para
dejar bien claro la interdependencia del mismo con el de Proyecto 5000, abajo se incluye
un diagrama general del altimo: Fig. 3.7

Diagrama General del Sistema Proyecto 5000

r _'l . Capilura
| continua |
/ Lee Archivy Lee Archivo
P5000 Pagos ‘L

| Aplicacion | I
Definitiva FIN
. Se
Ca rcgr_s;ré registrd Pago
Pagos? otal de lacta?
| Aplicacidn .
Deflinitiva REACT

Actualizacion de Reubicacion de fa
Estatus de Cobranza cta, en el Fluzo Cob

F 3

- .
Llena Liena . antallas con
Archivo Archive A Info. Actualizada
Act EDO Act MTX |

Apticacién Aplicacién » ;’*‘rp"“‘-" con
Definitiva EDO Definitiva MFX nfo Act

Fig. 3.7 Diagrama Genersl Proyecte 5000

Si bien es cierto que son sistemas independientes el Proyecto 5000 (que en adelante
identificaremos también como P5000) y el Sistema de Control de Cartera de Abogados y
Fianzas (que en adelante denominaremos como SICCAF), también lo es el hecho de que
ambos de alguna manera son interdependientes uno del otro, en este sentido lo que
queremos decir es que ambos comparten ciertas bases de datos.

Nuestro sistema SICCAF necesita de ia informacidén que se genera en P35000, estatus
previos, etiquetas, monto de adeudos, etc. para poder empezar a darle el tratamiento
subsecuente propio ya de la gestién de la operacién de Abogados y Fianzas.

P35000 por su parte recibe la informacién procesada por SICCAF misma que aparecerd
actualizada en todas las pantallas de consulta del mismo P5000.
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Ambos sistemas comparten algunas bases de datos, en ocasiones solamente de modo
lectura, y en otras ejecutando acciones de escritura o actualizaciones de un sistema a otro,
por lo regular de SICCAF hacia P5000. Fig. 3.8

— P5000

Informaciay
Actualizadg
Y ¥ Lectura archivos principales 1! i
Operacién Actualizacion| ~de SICCAF para consulta dg pra— —
: P5000 peracién Actualizacidn
Normal Sist Estados Cop | cuentas en PS Procesos de [Normal Sist | | EdotJur.AboFia
Procesos de actualizacion de
actualizacion ? BD de SICCAF J
BD de P5000 Y » Afectacién Afectaciéngs '
»] deBD BD'sde |e h 4
P5000 Abog y if

Procesos de Validacién de estatus de l
™ validaci l cobranza para procesos >
aidacion EDP giversos de P5000

Lectura archivos principales

P3000 para consulta de cuentas nformacio
& r e .
>\ Actualizada

Validacion de estatus de cobranza
p/procesos diversos de SICCAF)
.1 Procesos de
Validacidn ED
Y L 4
Seguimiento | Continua el procese normal de , L ¥
Normal Sist operacidn del P5000 %ogggg:]dg:o;]%gx?:mai Seguimiento
P5000 P Normal Sist
SICCAF

Fig. 3.8 Interdependencia entre Sistemas

Mientras en P5000 se ejecutan todas las transacciones referentes a la cobranza como
pueden ser la actualizacidn de estatus, recepcion y seguimiento de pagos de cuentas, etc,
todo dentro del marco de procedimientos del flujo de cobranza como fue definido, el
SICCAF por su parte realizard lo correspondiente con relacidon a Abogados y Afianzadora
y afectara solo las bases de datos de P5000 que tengan que ver con el seguimiento a
cuentas en tratamiento de abogados, de tal forma que para cuando se hagan consultas en
este ultimo, se desplieguen todos los datos del estatus de abogado, asi como el despacho
asociado, su fecha de seguimiento, o incluso si ha realizado pagos.

También P5000 validara los estatus de la cuenta antes de realizar una actualizacion y si la
referida cuenta se encuentra en algln estatus de abogados la rechazara.

De igual forma SICCAF antes de realizar determinado movimiento validara contra la
informacidn que contiene P5000 y si el movimiento no esta lo suficientemente soportado,
sera de igual forma rechazado. Con esto se asegurard la retroalimentacion entre las
diversas dreas de la que venimos hablando desde el planteamiento inicial de los objetivos.
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Ya definidos conceptualmente los mddulos que integran el Sistema y la funcionalidad de
los mismos, continuamos ahora con una ejemplificacion grifica de los procedimientos
mds significativos que se llevaran a cabo dentro del mismo.

3.3.4) Diagramas de Procedimientos Principales:

Procedimiento Bdsico Modulos de Operaciones Bdsicas Abogados y Afianzadora

A continuacion se ilustra mediante un diagrama el funcionamiento basico de los Médulos
de Operaciones Basicas de Abogados mismo que se adapta también para el de

Afianzadora.

Procedimiento Bdsico Médufos 1y2

‘ Inicio '

¥

Altas . - /C_as:-Opcibn Z Bajas 7

¥

¥
N Cambios / / Consulta/ Despliega Borra cta de
ta ta / —
e o ap @ nformac, Archivo Abo
para Abo
l s

Inserta nva cta oy, N cta no apta
¢h Archivo Abo gta en ABO? > Fin

1 S
Actualizacidn
a despacho Abo

)

Fig. 3.9 Procedimiento Médulos 1 y 2

Se presenta en la figura anterior los procedimientos de una manera muy elemental de la
operacién del Modulo 1 referentes a un esquema tipico de altas, bajas, cambios y
consultas asociados a las operaciones de insercion, borrado, cambio (borrado - insercién)
sobre las bases de datos o acceso y despliegue de informaciéon desde las mismas
correspondientemente. La forma de operar serd la misma para el mddulo 2 lo tnico que
cambiara seran las bases de datos que se accesen: Para el modulo 1 la base de datos
general de abogados y para el modulo 2 la de afianzadoras.
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Procedimientos Bdsicos Médulo Administrativo de Asignaciones

Como se mencioné anteriormente en este médulo se llevara el control de las asignhaciones
automaticas a los estados de Juridico y Abogados.

Al hablar de asignaciones automaticas en este médulo nos estamos refiriendo al proceso
que se ¢jecutard en bloque, asociando todo un grupo de cuentas de clientes a uno de los
siguientes estatus de cobranza: JUR o ABO, insertdndolos directamente a las bases de
datos correspondientes de juridico o abogados.

Esto es: el usuario tendra una pantalla de captura en la cual le indicard al sistema el
estatus al cual desea asignar, conque fecha y en su caso, a qué agencia de abogados desea
realizar la asignacion, lo que permitird etiquetar en bloque y autométicamente un grupo
de cuentas a un mismo despacho y con la misma fecha en lugar de hacerlo de forma
manual como se realiza en el Modulo de Operaciones Bésicas, lo que implica que
también se pueden realizar cambios en forma automatica por bloque en este modulo.
(Véase Fig..3.10)

Se lee archivo fuente de
bloque de ctas 8 asignar

Pregunta si cada
una de las ctas
se encuentra en
la BD de Proy 5000

Inserta bloque
decuentas en la
BD de! Proy 5000

Sistema en posibilidad
l‘ de gencrar reportes

Envia parimetros | Lee Pardmetros y ] »{ Despliega Info
de: Estado, Abo- | los envia 2 BD Abog PSABO ‘ Actuslizada

Generacién de
Report

gedo v Fecha

Recibe Parametros e Informacion

inserta en la BD de Actualizada en

Abogados pantallas de consulta
del Sistema y en general
en Proy 5000

Fig. 3.10 Procedimiento Basico Modulo 3
El Unico requerimiento para realizar la asignacién automética serd el de pedirle al usuario
que envie el archivo fuente con todas aquelias cuentas que se desea asignar en bloque, al
ambiente donde se les indique y con el formato correcto para que el Sistema pueda leerlo
sin problemas y se ejecuten las actualizaciones de manera correcta,
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A -continuacidn se presenta una tabla de tipo insumo-producto para ejemplificar también
el proceso de asignacion en bloque:

Insumo Proceso Producto
* Archivo TXT para o Actualizacion Estados e Pantallas del Sistema
Asignacion: de Cobranza EDQO Actualizadas
No_Cuenta  X(14) s Actualizacidn etigueta o Reportes Actualizados
Estado Cob X(3) ABO
Fecha_Asig Date(6) s Actualizacion Fechas e Archivos DBF y TXT de la
de Seguimiento Asignacion

7

Con relacion a los reportes, el sistema contara con una pantalla de captura desde la cual el
usuario ingresara:

¢ Estado X (3)
e Fecha Date (6)
e Agencia Abogados X (3)

Con estos parametros el sistema estard en condiciones de generar los correspondientes
reportes por asignacion, por fecha y por despacho de abogados, ejecutando guerys que el
mismo usuario definird en funcién de los mismos y que podran variar segin sus
necesidades reales y de la forma que més le convenga obtener su informacion,
permitiéndoles con ello tener un control riguroso de todas y cada una de las asignaciones
que generan a traves de este modulo.

Esto les permitira identificar ficilmente en que estatus se encuentra una cuenta, a que
despacho pertenece y en que fecha fue asignada. Proporcionindoles también la
posibilidad de generar los dos tipos de reportes solicitados: impreso y en formato texto
mismo que se puede exportar a una hoja de clculo como Excel.

Médulo Especial Recepcion y Seguimiento a Pagos de Abogados y Afianzadoras

En este médulo se llevard la administracién de los pagos que entren por concepto de
ingresos correspondientes a cuentas que ya se encuentran en gestion de abogados o
afianzadora, es decir que ya est&n asignadas a un despacho.

Como tal, se disefiard una pantalla en la cual el usuario final podra capturar la cuenta en
gestion, se desplegardn todos los datos asociados, se capturard entonces el importe del
pago, asi como la fecha del préximo pago, lo que permitira el seguimiento de los mismos
por cuenta.

7 En este médulo se incluiré un reporteador que genere dos archivos TXT: uno con formato para impresion y otro para exportar a DBF
© Excel para entregérselo a los despachos.
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Esta operacion se realizara de forma manual y cada una de las entradas que se realicen
dentro de este modulo afectardn directamente a las bases de datos de Abogados y a la de
pagos, lo que implica que, cada vez que se capture una operacién de estas, las pantallas
del sistema estarin actualizadas y también los reportes contendran la informacién recién
ingresada, (Ver Fig. 3.11)

- Acceso a BD gral
( Inicio ' de Abogados
¥

Accesa
Captura y lectura de i
la cuenta del ciientLﬂue Cta archivo

Abog

Despliega Pantelle de consultas
Informacién § despliega informacion
general del cliente

Se captura la A

Informacién Ingresa Pago | Inserta Pantallas Las pantallas de consultas
del monto del y Fecha Seguim | Datos en® actualizadas / en general cuentan ya con
Pago y la fecha Arch Pago informacién actualizada

de seguimiento N

Generador de Reportes en
Posibilidad de procesar las
solicituds de rep. con Infor-
macidn actualizada.

Reportes de Fin
Pagos

Fig, 3.11 Captura y seguimiento a Pagos

El submédulo de Reportes de Pagos proveera al usuario también de igual forma que el
modulo anterior, de un generador de reportes selectivos en el cual, el usuario tendra
inicamente que ingresar datos minimos como en el caso anterior para finalmente contar
con los reportes especificos de cuentas en gestién de abogados que recibieron pagos:

por fecha de asignacion

por agencia de abogados

por cuenta o por bloque de cuentas
reporte totalizado de pagos

Tabla Insumo - Producto del Generador de Reportes:

Insumo Procesg - Producto
o Captura en pantallade o Busqueda selectiva ® Reportes personalizados
los datos para generar Query’s para gen de con informacion requerida.
Reporte reportes
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Médulo Operaciones Especiales de Sistemas
» Procesos de Actualizacion de Estados Cobranza y MTX

Tanto los procesos de actualizacién de Estados de Cobranza como de Estados de MTX se
realizan de la misma forma y se penso6 en incluirlos dentro del Sistema con la finalidad de
tener un control de actualizaciones automaticas de estos estados para estar preparados si
existiera alguna contingencia como podria ser un error por parte de los usuarios al
-momento de asignar en bloque o de forma manual, para correccién de fechas de
seguimiento, o para corregir estatus de MTX que no corresponden al de cobranza o
viceversa, obviamente este moédulo estard restringido para el Area de Sistemas. El
diagrama de flujo de estas operaciones se ilustra en la (Ver. Fig. 3.12)

‘ Tnicio '
Lectura de archivo Lee Archivo
fuente de cuentas { ;I!;:J!; :

a actualizar

Afecta BD de
ABO con estado
\ de Cobranza
Envio de parametros
de EDO o MTX parémetros Updat
desd tall c
esde pantaila 4 de EDO
Cob
Proceso de -+ e o
50 de N pantslia de
actualizacién fin de proced.

Afecta BD de .
ABO con estado Fin Ju—ma
de MTX

Fig. 3.12 Procesos de Actualizacién de Estados

Esta utilidad del Sistema servird tanto para la correccién de posibles errores en las
asignaciones, asi como para ejecutar actualizaciones de estatus que se soliciten de manera
excepcional por parte del Area de Abogados y Fianzas referentes a algin estatus de
cobranza o de MTX. La ventaja de este médulo es que estos updates se realizan de forma
muy réapida actualizando todas los archivos que sean necesarios minimizando tiempos que
de otra forma tendrian que ser realizados individualmente desde el médulo 1 0 2 desde Ia
opcion de cambios.
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® Proceso Especial de Fin de Abogados

Este proceso borrard de las bases de datos de Abogados y Afianzadora todas aquellas
cuentas que hayan registrado el pago total de su adeudo y ademds realizard interfase con
el archivo principal de Fin Automatico de P5000 mandando a este ultimo esas cuentas
para posteriormente aplicar desde P5000 la actualizacidn definitiva de estatus, mismo que
cambiard de ABO, FIA o GUA al de FIN dejando con esto un registro tanto en el archivo
histérico de P5000 como en el de S/ICCAF para futuras consuitas de la cuenta. (Fig. 3.13)

SICCAF

‘ Inicio )

s Lectura y Validacién P5000
cuentas que liquidaron
Lectura de ciz ¢l total de su adeudo
C:D Lectura y procesos de
Elimi Validacién de Pagos en
» g R m;'i':fr‘;s Elimina registros P5000
roceso de e
Abogados > dela BD :ﬁgngmem de Lectura ctas
de Abo pageron P§
Actualizacién de Fin —
d= Abogados o Afianz :
Inserta l' -
L registros ~__t Aplicacién Fin
en BD ~| Automitico PS000
archivo N
FIN PSOg Aplicacidn definitiva
y actualizacién de Estatus

Inserta cuentas en BD para a FIN P5000

aplicar en Fin Automéatico
de P5000

Fig. 3.13 Fin de Abogados
Modulo Mantenimiento Bases de Datos del Sistema

Las operaciones que se realizardn dentro de este médulo se refieren al mantenimiento de
todas las categorfas que implican la administracién en general de la gestion dei drea. Se
denominaran entonces como AR (Alto Riesgo) a todos aquellos estados de cobranza que
nos den un indicador de que el cliente tuvo ya un mal historial de cobranza, esto implica
que la cuenta pudo ya haber pasado por los estatus de JUR, ABG, FIA, etc., de tal forma
que se implementard una pantalla mediante la cual se accesara directamente a fa base de
datos de AR donde se darédn de alta nuevas categorias, se podra cambiar o eliminar en su
caso estas mismas. Ademas de esto, SICCAF marcara con AR a cada una de las cuentas
que ya hayan tenido esta categorfa alin estando en FIN y fuera de Abogados enviando a
P5000 este indicador, de tal forma que cuando se ejecute una consulta desde este Gltimo
inmediatamente se identificard si la cuenta del cliente es de tipo AR 0 no,
proporciondndole al usuario un indicador importante que le permita una toma de
decisiones mas acertada con relacién a determinado cliente.
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En Telcel se tienen convenios de intercambio con otras empresas que se dedican a la
investigacion del historial crediticio de los clientes, precisamente a ellos se les envia una
copia del archivo de AR con el layout que ellos definan. ®

Por otra parte aqui se dara también mantenimiento a las claves de despachos de abogados,
a peticion del Jefe del drea se adicionardn, se cambiardn o borrardn las claves y
descripciones de las agencias de abogados con las cuales se trabaja.

Este médulo contara también con un shell de acceso al sistema operativo donde corren las
aplicaciones. de /SIS, P5000 y correrd también SICCAF, a través del cual se podra
administrar los archivos maestros de SICCAF, los archivos temporales secuenciales o
indexados, los de reportes, asi como ¢l espacio en disco en funcién de ellos. Esto
permitird ejecutar comandos del sistema operativo sin necesidad de salirse de la
aplicacién y de igual forma permitira regresar a la misma.

% En Telce! se ha trabajado con este tipo de empresas intercambiando informacidn crediticia de los clientes. Primeramente se trabajé
con CICSA que posteriormente se llamaria Darum que fueron los precursores del actual Bureau de Crédito,
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Capitulo 4

Desarrollo e Implantacion
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4.1) Desarrollo del Sistema

Después del disefio conceptual, una vez que ya identificamos y definimos la estructura
general del Sistema, los médulos con los que contaré, asi como la interrelacién con otros
sistemas, podemos entrar ya a la fase del Desarrollo, para lo cual abordaremos los puntos
mds relevantes a considerar dentro de esta fase ya avanzada de la Metodologia del Disefio
e Implementacién de Sistemas:

4.1.1) Ainbiente de Desarrollo
o Plataforma

Sabemos bien que dentro de la Metodologia del Andlisis y Disefio de Sistemas, ya
entrando a la parte del desarrollo, uno de los puntos més relevantes es el que se refiere
justamente a la eleccion de la mejor plataforma en la cual residira el sistema asi como sus
componentes. No obstante en este caso practico y en particular en el desarrollo del
SICCAF ocurrid algo que sucede frecuentemente: El sistema deberfa de desarrollarse con
las herramientas tecnolégicas de equipo, software y hardware con que se contaba en ese
momento en la empresa, no mas. Méaxime que ya existian los otros dos sistemas
desarrollados bajo las mismas condiciones: ISIS 'y Proyecto 5000.

Se penso entonces en que aprovechando que los usuarios del nuevo sistema a desarrollar
ya conocian la forma basica de operar los anteriores, el nuevo debia de estar desarrollado
bajo los mismos estdndares de acceso, operacion, etc.

Muy bien, el equipo con que se contaba entonces y por lo tanto, el cual funcioné como la
plataforma que soporta SICCAF era un mainframe digital Vax mod 9000 bajo Sistema
Operativo VMS, la consola central era administrada por un drea de Soporte a Equipos
Mayores quienes estaban encargados de mantener los servicios, asi como monitorear el
desempeiio de los mismos a través de dos nodos conocidos como el mxsv0! y el mxsv02
asi como un nodo extra: mxsv(4 que entraba en operacién en el momento gue se
presentaha alguna contingencia con los dos anteriores. La sefial llegaba a cada usuario
desde la computadora central por medio de terminales tipo #7200 también de digital. °

De hecho, Vax funcionaba como la plataforma principal de la empresa soportando los
principales sisternas con los que se contaba entonces, dando soporte a todas las regionales
del pais. Fue bajo esta plataforma que se desarrollo nuestro Sistema.

Ademas habia otros equipos Bull mod DPX-2 bajo sistema operativo UNIX en el cual
residian otros sistemas menores como el de facturacion de equipos, reimpresion de
facturas, o €l Sistema de Informacién de Atencién a Clientes.

®Enla mayoria de las empresas se busca optimizar al maximo los recursos y no podfa ser excepeion los informéticos, asf que s¢ le
sacé todo el provecho a los equipos hasta que se dejaron de utilizar por falta de capacidad.
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Lenguaje de Programacién

La misma situacion descrita antes con relacién a la eleccion de la plataforma
dependiendo de los recursos disponibles en la empresa, también se dio al momento de
pensar en el lenguaje de programacién para el desarroilo del sistema.

El sistema de facturacion /SIS y el Proyecto 5000 habian sido desarrollados por
Informdtica y Sistemas Region 9 respectivamente empleando el lenguaje de
programacion PRO-IV  Version 1.5001 de Mc Donnell Douglas Corp. Division
software, que mas adelante se convertiria en MDIS Corp. (Mc Donnell Douglas
Information Systems) (Fig. 4.1).

En la actualidad ya existen nuevas versiones de PRO-IV que trabajan bajo una gran
diversidad de plataformas, asi como también nuevos releases que permiten el desarrolio
de aplicaciones para trabajar bajo ambientes graficos tales como los estandares de
Windows u OS-DOS Warp.

LOGEN
07/08/98 Me Donnell Douglas Corporatian GDL//VTA3T7OS
PPPPPPPPPP RRRRRRRRRR 0060000000 1ITIvWwy VWWWWy
PPPPPPPPPPPP  RRARRRRRRRRR  00GOO0CO00000 111wy VWYY
PPPP PPPP RRRR RRRR (0000 b00sge ITX1 ww VWY
PPPP PPPP RRRR RRRR 0000 0000 I yww www
PPPPPPPPPPPPP RRRRRRRRRRRRR 0000 G000 == 1171 vy Wy
PPPPPRPPPPPP RRRRRRRARRRR 0000 0000 == IIII vy VVW
PPPP RRRR  RRRR Q000 oot III1 VWY Wy
PPPP RRRR RRRR 00000 00000 1111 VVVvyvy
PPPP RRRR RRRRRRROOOLOGOOGO00 ITII VWY
PPPP RRRR KRRRRRROOGQO0Q000D IITE YWwW (r)

VERSION 1.5061 7-JAN-1951 10:43:47.06
PRO-IV (r} 1s a repgistered trademark of McDonnell Douglas Corporation

Copyright (c} 1988 McDonnell Douglas Cerporation
This software is furnished under a license and may be used
or copied only fn accordance with the terms of such licenso.

CO/DIV CODE: < INN > OQPERATOR ID:< T8l > PASSWORD:< »

Fig. 4.1 PRO-IV Log-in Screen

PRO-IV es una de las mas versétiles herramientas para ¢l desarrollo de aplicaciones tipo
4-GL/RAD (4" Generation Language / Rapid Aplication Development), que proporciona
al programador una gama de posibilidades de desarrollo basada en el concepto de
RDBMS (Relational Data Base Management Systems) en este sentido, PRO-IV es un
Sistema de Administracion de Bases de Datos Relacionales que entre otras caracteristicas
especiales cuenta con su propio generador de tablas, de funciones, provee también de su
propio sistema de seguridad para el acceso de los usuarios definiendo perfiles, niveles de
seguridad v restricciones, etc. asi como uno de los mas poderosos SQL's generador de
querys basadas en un simplificado procedimiento de comparacion entre archivos
indicando los pardmetros de entrada/salida, que simplifican mucho la generacién
excesiva de codigo, esto entre otros aspectos relevantes.
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e Ambiente de Desarrollo

PRO-IV ofrece muchas ventajas sobre otros lenguajes: reduce considerablemente el
tiempo de desarrollo de aplicaciones ofreciendo uno de los ambientes de desarrollo
estructurado mas depurado en relacion a otras herramientas similares de programacion.

El ambiente de desarrollo de PRO-IV se caracteriza por tener un tipo muy especial de
pantallas donde se le indicara al sistema que es lo que se desea realizar, y se le va
indicando mediante el llenado de una serie de campos 16gicos las acciones a seguir, en
los cuales se definen los parametros de programacion, las caracteristicas del programa,
definicion de campos, textos, logicas de programacidn, mensajes de error, utilerias para
definicidn de archivos, copia, borrado o renombramiento de los mismos, un contrelador
de la fila de impresion, etc. (Fig. 4.2)

Define Text Fleld Charac Logic Error Utility Print Run Gen eXit

Change @R

b8/07/98 REPORT CHARACTERISTICS DEFINITION INN/TO1/VTA3708
FUNCTION NAME: PSNEWALL ANT SALDOS PS5gE0
------------------------- LOGICAL REPORT INFORMATION ------cccmrecmcemceicemn e
REPORT# : 01 DEF LOGIC EXIT LOGIC : ONE TIME
HERDER ID : START FIELD: 1 END FIELD : 12
PAGE LENGTH: 56 PRGE HIDTH : 132 LINES/REC : 1
PRRTIAL .
SORT/SELECT: SSEL LGC ID: SSEL EFILE#:
SV1: Svz:
SV3: SV4:
SV5:
Change
------------------------------ FILE INFORMATION ---v--emcmmmmmmm e e e meic e e
LOGIC-ID: BEFORE AFTER-READ BEFORE

FILE# --NAME-- MODE CLEAR BRERK# READ ERR NO-ERR WRITE PCB#

a1 DINODIS L

a2 P5908 L

03 CUST.FIL L 64 6

04 CONTRACT L 99 63 108

as ACCTXPHO L

(333 PSARO L

Fig. 4.2 Pantalla Tipica del Ambiente de Desarrollo de PRO-IV

Tal como se muestra en la figura anterior, podemos destacar, por ejemplo una de las
caracteristicas del ambiente de desarrollo en el cual, como se puede ver en la parte
inferior de la pantalla ilustrada arriba, que la forma de relacionar los archivos podemos
entenderla como una matriz en la cual los renglones son todos los archivos que se ocupan
e interrelacionan en un programa y las columnas estan conformadas por una serie de
estados o condiciones que se pueden ir dando en la ejecucion del programa: Bef-Read
(antes de leer), Afi-Read-Error (después de leer con error), Aft-Read-No-Error (después
de leer sin error) y Bef-Write {antes de escribir), de tal manera que en donde se
interceptan un archivo y una condicién de las anteriores, ahi se inserta una légica con un
nimero identificador de la misma: es precisamente ahi donde se introduce el cédigo de
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programacion, que no difiere mucho de cualquier lenguaje de programacién estructurada
con instrucciones tales como las condicionales IF, CASE, interactivas como: FOR,
LOOP, DO WHILE, transferencia de contro! tales como: THEN, GOTO, THENFN,
o de fin de ciclos como ENDIF, ENDCASE, ENDDO, ENDFOR, etc. { Fig. 4.3)

BLOGIC
08/67/98 LOGIC DEFINITION INN/TS1/VTRITEOB
FUNCTION NAME: PSNEWALL ANT SALDOS P5088
LOGIC ID: 186
Change
LNE STEP ---=wwcmccmccmmcimnns STATEMENT -crmcmrenmmmmec e e
061 IF C.RIR(4) = © RAND C.PHON.CHRG(4) > © ELSE DSEL EXIT;
@e2 #CUST.TOT = @
003 FOR #A6 = 1 TO 5
e04 #CUST.TOT += C.AGING (#AG)
205 ENDFOR
006 IF #CUST.TOT < 4800 THEN DSEL EXIT:
Be7 IF C.AGING(4) = & AND C.AGING(5) = © THEN DSEL EXIT:
008 #CUST.TOT = #CUST.TOT - #PAGOS
009 DO WHILE C.AGING(3) »= 5000 AND C.AGING(4) <= 10080
ele #T0T2 += C.AGING(2)
011 #7073 += C,AGING(3)
812 #TOTAL = #CUST.TOT4 + SALDO3 - PRGOSTOT
013 ENDDO

Fig. 4.3 Ejemplo de Segmento de Cédigo
4.1.2) Elementos del RDBMS de PRO4

En PRO-IV se define con el nombre de funcién a todo aquel conjunto de instrucciones
que relacione la estructura de un procedimiento ligada a la definicion del codigo con sus
correspondientes ligas entre si con un mismo propésito, dentro del marco de desarrollo
del mismo sistema generador. En este sentido, se puede generalizar que se emplea mas el
término funcién en lugar del de programa, esto significa que todas las funciones son los
programas, simplemente hay que definir bien de que tipo de funcién se trata, el codigo
asociado, los parametros que delimiten el propésito de la misma asi como sus posibles
ligas con otras funciones.

o Tipos de Funciones

Existen cuatro tipos fundamentales de funciones en PRO-/V: Menu, Update, Screen y
Report, con los cuales se puede desarrollar casi cualquier tipo de aplicacién con las
caracteristicas que uno mismo desee: Una funcion tipo Mend genera rapidamente un
menu con opciones listas para ser accesadas, simplemente hay que definir en el campo de
tipo de funcidn con una ‘M’ y basta con ello para que el sistema lo interprete como tal y
habilite las caracteristicas de ese tipo de funcion,

Una funcion tipo Update se utiliza cuando hay que realizar alguna operacion relacionada
con el acceso y la afectacion de tablas exclusivamente: actualizaciones, limpiado, llenado
o modificacion de archivos son algunas de las operaciones mas frecuentes que se pueden
realizar con este tipo de funcidén a la cual se accesa automaticamente lienando en el
campo de tipo de funcién con una ‘U’.
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La funcién tipo Screen es capaz de generar de una manera muy rapida cualquier tipo de
pantalla de presentacién, de captura o de despliegue de informacién: marcos o recuadros
con efectos especiales como blinking, reverse, bold, entre otras, asi como combinaciones
de las anteriores, basta con indicar en el campo de tipo de funcién con una ‘S’ y el
sistema interpretara que se trata de ese tipo de funcion pasando todas las caracteristicas y
defaults de ella a la pantalla de definicion, ya en las caracteristicas de la funcién.
Simplemente hay que indicar las coordenadas adecuadas renglon columna inicial (Yi,X3) y
final (¥;Xy) para indicar donde inicia y termina respectivamente la pantalla. '°

Una funcion tipo Report ‘R’ provee al programador de un poderoso generador de
reportes selectivos que el mismo puede ir variando y/o modificando a conveniencia del
usuario final, con campos que pueden ser cambiados en cualquier momento, en gste
sentido el codigo es facilmente reutilizable y no hay que reescribirlo, de tal forma que
todos los parametros relacionados al formato del reporte: paginacidn, encabezados, tipo
de display para las diferentes variables a imprimir, orientacién de la pagina, tipo de
datos a desplegar en la salida, asi como controladores de gjecucioén, de validacion de
fecha y/o hora, timeouts, entre otros aspectos, son variables que pueden ser alteradas en
cualquier momento.

Add @FUN
19/07 /98 FUNCTION DEFINITION INN/TO1/VTR4H4T
FUNCTION NAME: FNPRUEBR TITLE: FUNCION DE PRUCBA PRRA EJEMPL FN TYPES
TYPE: U SPECS CHG ON:
EXIT LINK: FUNCIONZ ERROR LINK: @&MODX RESET ON:14/07/93
LOGIC IN: 7 LOGIC OUT: 14  NO CMD CALL: PSB:
ANALYST: Juan M.Cardoso ENTRY DATE: @07/04/93 BY:
Add
SEQ# -=+---rrrvemememcnreaas DESCRIPTION =---mrececcmcmcncenannn

@81 Funcidon de Prueba
@2 Funcidn tipo Update
983 Salida Logica a @FUNCIONZ2/Salida Error a @MODX (Meng Ppal de Desarrollo)

Fig. 4.4 Definicién Tipo de Funcién

La pantalla principal de definicion dc funciones se ilustra arnba en la fig. 4.4, en la que
podemos distinguir en negrillas y sombreado el campo TYPE, precisamente donde se
define el tipo de funcién a desarrollar, algunos otros campos a destacar son: las salidas de
transferencia a otras funciones, los /inks o ligas si hay error al momento de la ejecucion,
las l6gicas de entrada / salida a realizar al inicio y termino de la ejecucion, el nombre de
quien programé y la fecha de creacién, finalmente hasta abajo en la descripcion:
comentarios adicionales a la funcidn, a manera de referencia.

Ypro v acepta muchos tipos de efoctos, sin embargo en SICCAF utilicé un minimo de ellos para as{ estandarizar la presentacion de
pantallas segiin niveles asi como permisos de acceso a las mismas.
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* Manejo de Bases de Datos

El manejador de Bases de datos de PRO-IV puede realizar operaciones de blisqueda,
comparacion, o actualizaciones entre tablas de una manera sencilla siempre y cuando se
defina cual es la key o lave que establecera el criterio de busqueda. El mismo sistema
manejador provee de un generador de tablas que en cualquier momento pueden ser
modificadas:

Change @F
15/67/98 FILE DEFINITION INN/TO1/VTRAGH3
Cco- AUTO EXTERNAL FILE KEY RECORD
DIV SEQUENCED RECORD FORMAT TYPE LENGTH LENGTH

FILE NRME: FILENEW 14 45

ALTERNRTE: RUDY:FILENEW,PRO RECORD CODE:

DESC: ARCHIVO DOE CONTROL MAESTRO RUDY 5000

Change

-------------------------- RECORD LAY QU T —eccemrermcmruccaaearsea
DATH MAX FILL SPECIRL ARRAY

SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK SIZE

got K ACCT# 14

Be2 R ESTADG 3

063 A EDO_MTX 3

G604 N FINICIO (53 DATE DATE

Q05 N FFIN 6 DATE DATE

GBE N FINICIO_MTX 6 DATE DATE

BGO7 N FFIN_MTX 6 OATE DATE

2O’ N LLAMADAS 2 1.0

RO9 N A_PAGAR 9 &30ISPY

019 N U_SEQ 4 4.9

(Fig. 4.5) Generador de Tablas

Como puede observarse en la fig. 4.5, en el layout o definicidn estructural del archivo se
van definiendo todas y cada una de las variables o campos que integraran la tabla.

Puede observarse que el campo utilizado para ¢l nombre de las variables es bastante
amplio, antes también puede verse el campo de Data Type, que es donde se le indica ¢l
tipo de variable del que se trata: X (Key), N (Numeric) A (Alpha), mas adelante la
longitud méxima de la variable, el tipo de disp/ay a utilizar para las numéricas: como
pueden ser tipo Date para las fechas, decimal con posiciones para el punto o algun tipo
especial de cddigo previamente definido. En la parte superior de lado derecho pueden
verse los campos correspondientes a la longitud de la Have (Key Length), asi como la
longitud total del archivo definido (Record Length).
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s Variables del Sistema

Son variables que utiliza PRO-IV para guardar la informacién de la altima accién tomada
o el dltimo valor ingresado a ellas y son utilizadas para muy diferentes propdsitos como
pueden ser: desde guardar los datos concernientes a la fecha y hora del sistema, datos del
login del usuario, el tipo de terminal desde la cual se esta trabajando, hasta el
identificador de la maquina desde la cual llega la sefial, etc. (Fig. 4.6)

@SYSLOOK

15/07/98 SYSTEM VARIABLE FILE DISPLRY INN/TOL/VTRL6Q3
EXTERNRL INTERNAL 1.5001  7-1AN-1989 10:48:47.06

@GDATE.......: 15/07/98 72514 @SYSID..: VAX

GTIME.......: 21:22:56 212256 @FUNCT..: @sYSLOOK

@COMP.......: INN @PFUNCT.: BUM

BOPR........: TOl @LFUNCT.: GUM

GTERM.......: VTR4603 QEFUNCT.: QUM

@SELECT.....: 7 @XMODE. . :

@QFLD........: 9 QPAGE#. . : 1

@FNKEY......: @LINE...:

INTERNAL COMHRUNICATIONS ALPHAS INTERNAL COMHUNICATIONS NUMERICS

@SCoME......: SICCAF G#COM1. .

@3COM2......: P5000 GRCOM2. .: 71140.000080

@SCOM3. .. ... ¢ PSMAINAF @#COM3. . 71568.900000

eECOM4. ... .: KGG Q#COM4. .

GECOMS......: IMCN GH#COM5. . :

@3CaM6......: G#COMG. . : 71639.000000

@$COM7......: ENR GH#COMT . . :

RECOMB. .. ... : REC @#COMB. .

QSCOMI. . ... .: MO109TO4004520 @#COM9. . : 6.000008

@sCoMlo. GH#CONMID. .

emMopx L

LINKTO FUNCTION OF CURRENT ACTIVE FUNCTION

(Fig. 4.6) Variables de Sistema y Comunicaci6n
En esta pantalla a la cual se accesa a través del médulo de Utilities de PRO-IV, se
despliega toda la informacién concemiente al estado en el que se encuentran las variables
del sistema en general, de lado izquierdo podemos ver el nombre de la vanabie y de 1ado
derecho el ultimo valor que tomo6 segiin las condiciones que se estén dando en el entorno
de trabajo. Variables tales como @SELECT o @FLD se refieren a la Gltima seleccion
realizada y al ultimo campo accesado, respectivamente.

e Variables de Comunicacidn

En la parte media izquierda de la figura se observan en letras negrillas las variables:
@$COM1.. Q@$COM10 que son variables alfanuméricas de comunicacién interna que
pueden guardar el nombre de la Gltima funcion accesada, valores que adoptan algunos
campos en la ejecucion de alguna funcién o el valor de transferencia hacia otra(s)
funcién(es) ''. Las variables de comunicacién interna numéricas guardan la
informacion correspondiente a los valores numéricos que adoptan las variables definidas
en las tablas durante la ejecucion de las funciones.

H Algunas vatiables de sistema aparecen por default en todas las pantallas de la aplicacién de PRO IV y nos sirven también como
indicadores, ejemplo: fecha, hora, login, funcidn actual que est4 corriendo, etc.
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4.1.3) Definicién de BD’s det SICCAF

Desde la parte del Disefio Conceptual se podia ir vislumbrando ya los posibles tipos de
archivos, variables, relacién entre ellos, etc. mediante Jos cuales se pretende solucionar el
problema existente mediante el Sistema de Informacion, objetivo de este trabajo. Asi
que a continuacion se describird de manera general ya dentro de la fase del Disefio
Detallado, el proceso de definicion de las Bases de Datos del Sistema, las variables que
incluiran ellas, asi como sus interrelaciones mostrando algunos ejemplos de los archivos
mas significativos:

Antes de pasar a los archivos principales de nuestro Sistema veremos algunos otros
archivos definidos dentro de P5000 e ISIS que también seran utilizados por SICCAF ya
sea para realizar calculos sobre ellos, afectarlos actualizando o simplemente
accesandolos con modo de lectura:

* Propcsito y Definicion del Archivo: P5000

Este es el archive maestro de P5000, el cual contiene los valores de todas las variables
que mnvolucren el seguimiento de la cobranza, (Estados de Cobranza, de MTX, Fecha de
Inicio en estatus, pagos, operador, etc.) tal como ya lo vimos en el capitulo 1:

-------------------------- RECORD LAYOUT -mrmmocemeemomomaanonens

DARTA MAX FILL SPECIAL ARRAY
SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK  SIZE
881 K RCCT# 14
662 A ESTRDO 3
ge3 A EOO_MTX 3
094 N FINICIO 6 DATE DATE
005 N FFIN 6 DRTE DRTE
066 N FINICIO_MTX 6 DATE DATE
007 N FFIN_MTX 8 DATE DATE
008 N LLAMADAS 2 1.0
g N A_PAGAR 9 &3DISPY
019 N U_SEQ 4 4.9
011 A RAZON 10
612 N PRGOS 9 EIDISPY-

813 A P5COM 75 4
814 A U_ESTADO 3

915 A U_EDO_MTX 3

016 N LLAND 2 2.0

Este archivo de 16 campos sera utilizado por SICCAF como referencia para obtener los
valores de las variables ESTADO, EDO_MTX, FINICIO, y FFIN para validar los procesos
previos a Abogados y darle el seguimiento adecuado.

Por ejemplo: cuando se necesite validar si la cuenta se pasa a estatus de ABO, el Sistema
validara leyendo antes este archivo el campo ESTADO y sélo podra hacer ta
actualizacidn si el estado actual es JUR, de igual forma si el saldo fue completamente
pagado actualizara este mismo campo a FIN y lo eliminara del archivo de Abogados.
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* Proposito y Definicion del Archivo: CONTRACT

Este es uno de los archivos mas grandes definidos que funciona a partir de /SIS, aqui se
guardan todos los datos de numero de cuenta, forma de pago, banco, tarjeta de crédito,
domicilio, cargos telefénicos, pagos, tiempo aire, ajustes, antigiledad de saldo, entre
otros. SICCAF lo accesard para referenciar ciertos datos que necesite desplegar
anicamente con modo lectura:

e PP P RECORD LAY QUT —mrocmmmmmma- “semmmaanas
DATA HAX FILL SPECIAL  ARRAY

SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK  SIZE

801 K ACCT# 14

002 K CONTRACT# 2

@03 N CONTRACT.DATE 8 DATE DATE

804 A PYMNT.FORM 2

005 &  CREDIT.SOURCE 4

006 A CRDT.ACNT# 16

@87 N CRDT.EXPDATE 6 DATE DATE

808 A MAIL.ADDRI 31

089 A MAIL.ADDR2 31

010 A MRIL.CITY 15

811 A MAIL.STATE 3

812 A MAIL.ZIP 9

013 A CONTACT 25

014 N NO.PHONES 3 3.0

015 R INV.MSG 65 5

016 N C.BAL.FWD 10 &$DISP9- 12

817 N C.PHON.CHRG 19 &$DISPY- 12

018 N C.NPHN.CHRG 10 &$DISPI- 12

819 N C.PYMNTS 10 &$DISP9 12

826 N C.AGING 19 &$DISP9- 5

021 N RDIJUSTMENTS 10 &3$DISPY- 12

022 N C.INVC.AMT 10 &$DISPY 12

023 A C.PRCSD 1 12

024 N C.TAX 10 &$0ISP8 12

025 N C.AIR 19 &$DISP8 12

626 N C.TOLL 18 &3DISP8 12

627 A CANCEL 1 L

028 N CANCEL.DAT 6 DATE DATE

029 N CLY.BAL.FWD 10 &5DISPO- 12

030 N CLY.PHON.CHRG 10 &3DISP9- 12

031 N CLY.NPHN.CHRG 10 &$DISPY- 12

032 N CLY.PYMNTS 10 &$DISP9- 12

033 N CLY.ADJUSTMENTS 10 &$DISP9- 12

934 N CLY.TAX 10 &$DISPI- 12

035 N CLY.RIR 16 &$DISPY- 12

Como puede verse, existen diferentes tipos de variables segin su proposito:
alfanuméricas, numéricas, las de tipo arreglo por ejemplo: C.AGING es una variable tipo
arreglo de 5 elementos correspondientes a la antigliedad de saldos a 30, 60, 90, 120 y més
de 120 dias, las variables C.PHON. CHRG, ADJUSTMENTS 6 C. AIR todas son de tipo arreglo
de doce elementos correspondientes a los cargos telefonicos, ajustes o tiempo aire,
respectivamente, de cada uno de los meses del afio.
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¢ Propésito y Definicion del Archivo: CUST.FIL

Es el archivo maestro de todos los clientes, conteniendo la informacién del nombre
completo del usuario (usando para ello dos campos: CUST.NAME Y CUSTNAME2, ambas
variables alfanuméricas y de longitud 30), direccion completa, fechas importantes: de
contratacidn, de cancelacion, datos legales, R.F.C, etc. :

-------------------------- RECORD LAY OQUT -somecemeenamcmraanas

DATH MAX FILL SPECIAL  ARRAY
SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLARY-CODE CHECK  SIZE
P81 K ACCT# 14
082 A CUST.NAME 30
083 4 CUST.NRME2 39
004 A CUST.ADDR 31
@es5 A CUST.ADDR2 31
066 A CUST.CITY 16
087 A CUST.STATE 3
QB8 R CusT.ZIpP 9
809 A CUST .PHONE 12 LFB
810 A EXT 6 LFB
811 A CUST.HPHONE 12 LFB
012 N SETUP.DATE 6 DATE DATE
013 A REP
814 A TAXABLE 1
915 A CUST.SIC 2
Bl6 A LATE.FEE i Y/N
@17 N UNITS 5 5.0
918 A CANCEL 1 Y/N
919 N CANCEL .DATE 6 DATE DATE
020 A NON.PARY 1 Y/N
921 N STOP.DAT 6 DATE DATE
822 A CUST.CLRSS 2
023 A TAX. LOCATION 9
024 A aCCT.TYPE 1
825 A FIRST.MO 2
026 A FIRST.YR 2
027 A INV.PRNT i Y/N 12
028 N BAL.FWD.CURYR 10 &$DISPY- 12
029 N PAGR.CHRG.CURYR 10 &$DISPY- 12
036 N PYMNTS.CURYR 9 &$DISFS 12
031 N PYMNTS.LASTYR 9 &$DISPS 12
832 N AGING 10 &3$DISPY- 5
933 A RCV.FACILITY 1 Y/N
034 A RFC 15
035 A LEGAL . NAME1 25
036 A LEGAL . NAME?2 25
937 A LEGAL . TITLE 15

De igual forma SICCAF lo utilizard unicamente como referencia para obtener
informacién para las pantallas o para validaciones. De aqui en adelante todos los archivos
documentados pertenecen ya a nuestro Sistemna. 2

2 Se estan gjemplificando dnicamente algunos de los archives de nuestro Sistema, dedo que son muchos los que se emplean, sélo
documentaremos los de mayor trascendencia en el funcionamiento.
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¢ Propdsito y Definicién del Archivo: PSABO

En este archivo, ya de S/CCAF, se guardaran los datos de todas aquellas cuentas de
usuarios que sean ingresadas al estatus de Abogados y que efectivamente ya se
encuentren en tal pestiéon de cobranza. Contendra 5 campos: la cuenta, la clave del
despacho, la fecha de asignacién, e! nimero de! teléfono celular, y el numero de
asignacion:

Change @F

16/67/98 _ FILE DEFINITION i INN/TR1/VTA4T3S
Co- auTo EXTERNAL FILE KEY  RECORD

‘ DIV ~ SEQUENCED  RECORD FORMAT TYPE LENGTH LENGTH

FILE NAME: P5ABO 14 64

ALTERNARTE: RUDY:P5ABONEW.PRO RECORD CODE:

DESC: NUEVO RRCHIVO DE CUENTRS EN RBOGARDO AR PARTIR DISCOS SEG
Change
-------------------------- RECORD LAY OUT - -ramesmcemmancovoaana

DATR MAX FILL SPECIAL ARRAY
SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK  SIZE
001 K ACCT# 14
Qo2 A ABOCVL 3
003 N FINICIO 6 DATE DATE
004 A TELEFONO 10
005 A NO_ASIG 6

La primera variable, cuenta, nombrada como ACCT# definida con el tipo Key
funcionara como la llave del archivo dado que S/CCAF interactuara con P5000 e ISIS,
(cuya llave principal de todas sus tablas es también ACCT#,'* como ya se observé en
las descripciones anteriores) de esta manera las comparaciones entre archivos o
busquedas selectivas se realizaran usando la misma lave.

En este archivo se ilevaré basicamente todo el control de las asignaciones y de todas las
cuentas que se encuentren en gestién de abogados, SICCAF lo afectard con operaciones
de insercion, borrado ¢ cambio de datos segin sea el caso y también mandari la
informaciéon necesaria hacia P3000 e ISIS para las correspondientes consultas
actualizadas, no pudiendo los Gltimos en este caso afectar al archivo definido.

Gran parte de las operaciones del S/CCAF relacionardn de alguna manera este archivo,
ya sea para desplegar datos en alguna pantalla, para realizar querys para la generacion
automatica de algin reporte o para realizar actualizaciones al mismo.

1 En la gran mayotia de los archivos de SICCAF se definié como campo 1ipo llave a la cuenta (RCCT#) de esta forma se podrian crear
todos los {ndices a partir de esta ltave y asi poderlos referenciar de unp manera més fdall , asi come también crear referencias cruzadas a
partir de archivos indexados.
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¢ Propdsito y Definicion del Archivo: PSABOPRE

El proposito de este archivo es el de llevar el control de las cuentas previas a ser
reclamadas a la afianzadora, similar al PSABO, pero para este caso bastara definirlo con
solamente tres campos variables, como siempre la cuenta sera el campo Have:

Change @F

16/97/98 FILE DEFINITION INN/TOL1/VTA4T 35
Co- AUTO EXTERNAL FILE KEY  RECORD
DIV~ SEQUENCED  RECORD FORMAT  TYPE LENGTH LENGTH

FILE NAME: PSABOPRE 14 32

RLTERNATE: RUDY:PSABOPRE.PRO RECORD CODE:

DESC: CTAS EN PRE A RBOGADOS

Change _

-------------------------- RECORD LAY OQUT -r-mr-remeemncmanncaanen

DATA MAX FILL SPECIAL ARRAY

SEQ TYPE VARIARBLE NAME LEN €ODE DISPLAY-CODE CHECK  SIZE

401 K ACCT# 14

o2 A ABOCVLP 4

Qo3 N FINICIO ) DRTE DATE

Se regresara al P5000 para las consultas: el estatus de PRE, ta clave del despacho que
tiene la cuenta trabajando ABOCVYLP, asi como su fecha de asignacion.

e Proposito y Definicion del Archivo: PSABOFIA
En este archivo se llevara el control de las cuentas ya reclamadas a la Afianzadora con su

correspondiente fecha de asignacién para la generacion de reportes, se regresara el
estatus de FIA o GUA a P5000 para consultas actualizadas.

Change eF
16/067/98 FILE DEFINITION INN/TO1/VTA4T35
Co- RUTO EXTERNRL FILE KEY RECORD
DIV SEQUENCED  RECORD FORMAT  TYPE LENGTH LENGTH
FILE NAME: PSFIA 14 32
ALTERNATE: RUDY:P5FIA.PRO RECGRD CQODE:
DESC: ARCHIVO DE CLIENTES RECLAMADOS AFIANZADORA
Change
-------------------------- RECOQORD LAY QO UT meerremrrmmrrr e cemecae s
DRTA MaxX FILL SPECIAL ARRAY
SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK SIZE
0p1 K ACCTH 14
0@2 N FECHA 6 DATE DRTE
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* Propdsito y Definicidn del Archivo: PSPAGOS

El proposito de este archivo es el de llevar el control de todos los pagos que entren a
aquellas cuentas que se estén trabajando ya en estados de abogados o afianzadora, a partir
de este se podran tener consultas actualizadas con datos muy importantes como se puede
ver abajo a partir del campo 3 podemos obtener: el monto del pago, campo 4: 1a fecha de
pago, campoS: el batch de pago, campo 6: el operador que ingresé el pago, campo 8 el
abogado al cual estaba asignada la cuenta al momento de recibir el pago, etc.:

Change @F

16/97/98 FILE DEFINITION INN/T@1/VTRAT3S
Co- AUTO EXTERNAL FILE KEY RECORD
DIV~ SEQUENCED RECORD FORMAT TYPE LENGTH LENGTH

FILE NRME: PSPAGODS 22 64

ALTERNRTE: RUDY:PSPARGOS.PRO RECORD CODE:

DESC: RRCHIVO DE PAGOS POR P5009

Change

-------------------------- RECORD LAY QUT weemmrmmmamanmcccnnrnee-

DATA MAX FILL SPECIAL ARRAY

SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK  SIZE

001 K ACCT# 14

002 K SEQ B LFZ

803 N P5PAGO 10 &$0ISPY- NUMERIC

G604 N PFECHA 6 DATE DATE

BO5 A PBATCH 1

pee6 A P50PR 3

007 R PESTADO 3

008 A PRBOCVL 3

009 R P5VIn 4

Este archivo también serd de gran utilidad al momento de generar los reportes de pagos
tanto del Mddulo de Operaciones de Abogados como del de Afianzadora.

o Propdsito y Definicion del Archivo: ACCTXPHO
Este es un archivo de referencia cruzada que relaciona a dos variables: cuenta y teléfono

y es frecuentemente utilizado para completar llaves en comparaciones con otros archivos
o para la generacién de reportes que necesiten obtener el campo de teléfono:

16/07/98 FILE DEFINITION INN/TQ1/VTA4735
co- AUTO EXTERNAL FILE KEY  RECORD
DIV SEQUENCED  RECORD FORMAT  TYPE LENGTH LENGTH

FILE NRME: ACCTXPHO L 32

ALTERNATE: RUDY:ACCTXPHO.PRO RECORD CODE:

DESC: fArchivo de Referencia Cruzada Cuenta y Teléfono

-------------------------- RECORD LAYQUT ~erceemmamaccnncmncacnas

DATA MAX FILL SPECIAL RRRRY

SEQ TYPE VARIRBLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE (HECK  SIZE

861 K ACCT# 14

002 A PHONE 10
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s Propdsite y Definicion de los Archivos: PSTURABO/PSJURFIA/PSJURGUA

Estos tres archivos tienen el propdsito de guardar por separado y clasificados segun su
criterio de asignacién a todas aquellas cuentas que actualmente se encuentren en JUR
(Juridico) y se desean asignar directamente a algin despacho de abogados: P3JURABO,
0 a alguna de las afianzadoras: PSJURFIA (Afianzadora Insurgentes) o PSJURGUA
{Afianzadora La Guardiana).

Change @F
16/87/98 FILE DEFINITION INN/TB1/VTA4T35
co- AUTO EXTERNAL FILE KEY RECORD
_ DIV SEQUENCED RECORD FORMAT TYPE LENGTH LENGTH
FILE NAME: PSIURFIR 24 32
ALTERNATE: [5000]PSJURFIA.PRO RECORD COQDE:
DESC: CUENTRS EN JURIDICO PARA ASIGNAR A RFIANZADORA INSURGENTES
-------------------------- RECORD LRY QUT ~crrecrmnrnrrctscnacnacnn
DATA MAX FILL SPECIAL RARRAY
SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE C(HECK  SIZE
061 K RCCT# 14
0p2 K PAGER 10
083 A A_RSIGN 3

La definicién de los tres archivos es exactamente 1a misma que el anterior, 1o (inico que
va ir cambiando es el contenido en el campo nimero 3: (A_ASIGN}) de cada uno de ellos
que seran: ABO, FIA y GUA respectivamente.

e Propdsito y Definicion del Archive: FILESPEC

Dentro del SICCAF se definieron una serie de politicas para poder interactuar de mejor
forma el 4drea usuario (Abogados y Fianzas) y el area de soporte (Sistemas) una de ellas
fue la de la generacion especial de reportes bajo demanda del area usuario. Para tal efecto
se les solicitd que entregaran a sistemas el archivo fuente a partir del cual se generaria el
reporte, asi que se definié que debia ser un archivo plano 45C// X(14), que es la longitud
del campo ACCT# con unicamente la secuencia de las cuentas:

16/67/98 FILE DEFINITION INN/TO1/VTR4AT3S
Co- RUTO EXTERNAL FILE KeYy  RECORD
DIV~ SEQUENCED  RECORD FORMAT  TYPE LENGTH LENGTH
FILE NRAME: FILESPEC SEQ 16
ALTERNARTE: FILESPEC.PRO RECORD CODE:

DESC: Archivo para reportes especiales diversos _
-------------------------- RECORD LAYOQOUT cereremremrmccenrcncnannns

, DATAR Max FILL SPECIAL ARRAY
SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK  SIZE
001 A RCCT# 14

Una vez cargado el archivo en el ambiente donde VA4S lo lee por default simplemente se
coloca en la funcidén como archivo principal en el nimero 001 como se observa arriba y
con esto basta para que la funcién genere el reporte espectal solicitado.
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¢ Propdsito y Definicion del Archivo: PSLOABO

Dentro de estas politicas se definié también que si se deseaba alguna carga especial de
cuentas a abogados, alguna asignacion especial o extraordinaria que se saliera del
contexto normal de SICCAF, podia ser posible siempre y cuando el area usuario nos
enviara la informaci6én que necesitaba S/CCAF para tal proposito:

Se requeria de un archivo ASCII plano, texto con los siguientes campos:

Cuenta X (14)
Abogado X (03)
Fecha X {(08)

mismo que quedd definido en PRO-/V como sigue:

Change @F

16/07/98 FILE DEFINITION INN/TB1/VTR4T73S
co- RUTO EXTERNAL FILE KEY RECORD
DIV SEQUENCED  RECORD FORMAT  TYPE LENGTH LENGTH

FILE NAME: PSLORBO SEQ 32

ALTERNATE: RUDY:PS5LOABO.PRO RECORD CODE:

DESC: ARCHIVO DE CARGA INICIAL ABOGRDOS

Change

-------------------------- RECORD LRARYODUT =erccvemmamenmmcmaccanna-

DATH MAX FILL SPECIAL ARRAY

SEQ TYPE VARIABLE NAME LEN CODE DISPLAY-CODE CHECK  SIZE

001 A ACCT# 14

002 R B 1

£o3 A ABOCVL 3

004 A B 1

BG5S A FECHA_PSIGN 8 DATE DATE

Una vez que ellos enviaban su archivo fuente ya sea en diskette o dejandolo en el
ambiente de produccion de Vax, simplemenie se ejecutaba la correspondiente funcion de
actualizacion usando como archivo principal al definido ammba y se ejecutaba la
operacion solicitada.

Nétese que en ambos casos, aunque en la definicion de la estructura de los dltimos
archivos se incluye el campo de cuenta ACCT# no esta definida como campo tipo Key
sino Alpha (alfanumérica) debido a que son archivos de tipo secuencial y no indexados

como es el caso de todos los anteriores a estos.
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4.1.4) Definicién de Funciones del Sistema

Una vez que se definieron las tablas que usara el Sistema, asi como la delimitacién de la
relacién entre las mismas en los procedimientos més significativos en la operacidn,
estamos ahora ya en condiciones de definir y codificar los programas, en este caso, las
funciones que se implementardn en el SICCAF para dar salida a los requerimientos
originales, basdndonos en todos los elementos ya aportados en el Disefio Conceptual.

Tratar de describir y ejemplificar aqui todas y cada una de las funciones del Sistema seria
un tanto complicado: hay que tomar en cuenta que para cada mend hay una funcién, para
cada proceso de actualizacion, para cada reporte o pantalia la misma situacién y si
tomamos en cuenta que S/ICCAF cuenta con seis mddulos principales, cada uno con
minimo tres submoédulos, pues la situacién se complica mas, de modo tal que en el
presente apartado trataremos de dejar claro este punto identificando unicamente las
caracteristicas de las funciones a desarrollar, su tipo, su propésito, etc. '

A partir del diagrama general del Sistema presentado antes, en el Disefio Conceptual, fue
necesario ir delimitando las posibles funciones y al mismo tiempo clasificandolas por su
tipo, proposito, ligas, tipo de salida, etc., usando para ello cuadros detallando cada una de
las entidades més importantes del Sistema como a continuacién se ilustra mediante
algunos ejemplos tan sélo de los médulos principales:

Mena Principal:

Nombre Propésito Tipo Link Password No.Fn
Fn.

PSMAINAF Menu Principal. M @ PSMAINO KGGIMCN 1
MAINABI1 Meni Mdd 1 M @ PSMAINAF P5SABO 2
MAINAF1 Ment Méd 2 M @ PSMAINAF PSAFI 3
MAINMASI Menu Mdd 3 M @ PSMAINAF PSASI 4
MAINPAGS Menu Méd 4 M @ PSMAINAF PSPAG 5
MAINOPSP Menu Mad 5 M @ PSMAINAF QPSICN 6
MAINMTDB Meni Mdd 6 M @ PSMAINAF MDBICN 7
Meni Médulo 1:

Nombre Propésite Tipo Link Password No. Fn
Fn,

MAINABI Ment Ops Abo M @ PSMAINAF P5SABO ]
MAINABII Altas Abogados U @ MAINABI PSABOA 2
MAINABI2 Bajas Abogados U @ MAINAB! P5SABOB 3
MAINABI13 Cambios Abog U @ MAINABI1 P5SABOC 4
MAINAB14 Consultas Abog 3 @ MAINABI PSABOX 5

"4 SICCAF tiene treinta y dos funciones principales, de acceso directo, sin embargo, tomando en cuenta las funciones de enlace,
updates, reportes, o pantzllas de captura estamos hablando en total de 164 funciones.
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Notese como en el primer cuadro ejemplo se esta representando la organizacién del Ment
Principal del Sistema con las funciones que lo integran, todas también tipo Meni, las ligas
hacia otras funciones, asi como su password y la numeracién de funciones por médulo.

Mena Médulo 2

Nombre
Fn,
MAINAF1

MAINAFI]
MAINAF]2
MAINAF13
MAINAF14

Propésito Tipo Link

Meni Ops M @ PSMAINAF
Afian

Altas Afianz U  (@MAINAF!
Bajas Afianz U @ MAINAFI
Cambios Afianz U @ MAINAF!
Consultas Afian S @ MAINAFI1

Password

No. Fn

PSAFI

P5SAFIA
PSAFIB
PSAFIC
PSAFIX

[ SN PE N )

Obsérvese como en los dos cuadros anteriores, el campo de tipo ya varia en relacién al
primer cuadro presentado: Aqui ya tenemos en una misma funcién tipo Meni! opciones ya
de otros tipos. Nétese también como cada vez va volviéndose mas compleja la relacion
entre las funciones a medida que se va avanzando de nivel hacia adentro en cada médulo

y submédulo.

Ment Médulo 3

Nombre Propésito  Tipe Link Pagsword No. Fn
Fn.

MAINMASI Admon. Asign M @ MAINASIG PSASI 1
MODASJUR  Asign a Juridico U  @MAINMASI  ASIGJUR 2
MODASABO  Asign a Abogs U @ MAINMASI  ASIGABO 3
MODASPAG  Pagos x Asign R @ MAINMASI  PAGXASI 4

A continuacién se muestran los tres médulos restantes del Sistema, bajo el mismo
formato para continuar ejemplificando los tipos de funciones y la relacién entre ellas:

Meng Mdédulo 4

Nombre Propésitc Tino "Link Password No. Fn

Fn.

MAINPAGS Seguim. Pagos M @ PSMAINAF PSPAG )

RCSEGPAG Recep Pagos U @ MAINPAGS  SEGPGABO 2

PAGABOM Reps pag x Abo R @ MAINPAGS  SEGPR 3

Meni Médulo 3

Nombre Propésito Tipe Link Password No.Fn

Fn.

MAINOPSP Ops Especiales M  @PSMAINAF  OPSJICN 1

PSETIMUL Etig Autom Edo 9] @ MAINOPSP JMCNX 2

PSETIMTX Etiq Autom mtx U @ MAINOPSP JIMCNY 3

PSABOFIN Fin Autom Abo U @ MAINOPSP JMCNF 4
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Menta Méduloe 6

Nombre Propésito Tipo Link Password No., Fn
Fn.

MAINMTDB  Mantto BD's M @ PSMAINAF MDBICN 1
BPSMTTOAR Mantto Cat AR U @ MAINMTDB MDBAR 2
PSMTTOAB Mantto Cat Abo U @ MAINMTDB MDBAB 3
CAFSHELL Admoén. Discas S @ MAINMTDB  MDSHELL 4

Para visualizar mejor toda la estructura del SICCAF, y ampliando los cuadros anteriores
de definiciéon de funciones, abajo se ilustra mediante un diagrama de arbol, la
organizacién del mismo con los nombres de las funciones que lo integran. ( Fig. 4.7)

Obsérvese en el diagrama de arbol que el Sistema fue pensado en desarrollarse con un
maximo de hasta tres niveles jerarquicos hacia dentro, de tal manera que con esta
estructura se cumpliera con todos los objetivos planteados inicialmente y que no fuera tan
complicado para el usuario.

Fig. 4.7 Arbol de Funciones de! SICCAF
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Fig. 4.7 Arbol de Funciones del SICCAF
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4.2) Pruebas de Aceptacion

Después de la definicion de funciones, su propdsito, analisis de la relacion entre ellas, etc.
se procedié al desarrollo de las mismas: todas las funciones tipo menu fueron armadas
segln los diagramas anteriores, respetando el estandar de tres niveles jerdrquicos como
maximo, las funciones tipo screen de igual forma se programaron de tal manera que
mantuvieran un mismo estandar segin su nivel, en cuanto a presentacion se refiere para
hacerle al usuario més facil la navegacion entre los diferentes médulos. De igual forma
todas las funciones update y report fueron debidamente codificadas y ligadas a las
correspondientes ligas o transferencias hacia otras funciones. El Sistema habia quedado
terminado completamente en su fase previa a la implantacidn, de tal forma que estamos
listos para las pruebas de aceptacion.

4.2.1) Presentacion Preliminar de Pantallas y Reportes

Al llegar a este punto, se notificé al las Gerencia de Cobranza y de Sistemas de la
terminacion del SICCAF y se coordind una presentacién preliminar dirigida
especialmente a los Gerentes, al Jefe de departamento y a los Supervisores del 4rea ya que
serian estos ultimos en conjunto conmigo los encargados de capacitar mas adelante a los
usuarios del mismo. '

Para llevar a cabo esta presentacién fue necesario preparar un ambiente especial de
SICCAF que mostrara todas y cada una de las opciones de los médulos: sus menus,
pantallas, sus campos de captura, de despliegue de informacién, e inclusive los mensajes
de estatus de los reportes, pero con la caracteristica especial de que las operaciones de
tipo update, afectara exclusivamente archivos temporales (copias idénticas de los
originales) y que todo movimiento se realizara sobre ellos.

Se prepar6 todo el escenario de manera que el usuario pudiera pasar de una pantalla a otra
sin ningtin problema y que se le viera la continuidad al Sistema que se estaba probando,
se habilité la opcidn de generar reportes aqui si utilizando las tablas originales de P5000 y
de SICCAF de tal manera que aparecieran datos veridicos

En cuestion de la seguridad del Sistema, en esta prueba se restringié exclusivamente el
acceso al mend principal y a los menis de los médulos principales nicamente para
mostrarles la primera barrera a la que se enfrentarian usuarios de otras 4reas no
autorizados que intentaran accesar :

En términos generales la prueba se llevd a cabo en no mas de 75 minutos, mismos que le
sirvieron a los participantes a empezar a familiarizarse con el Sistema, jugar con las
opciones que se le presentaban, asi como también para detectar posibles fallas, errores u
omisiones, mismas que serian notificadas al lider del proyecto, en este caso, directamente
a mi.
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4.2.2) Andlisis de Ia Fase Aceptance Test (Identificacién de fallas y posibles mejoras)

Después de la presentacién preliminar aparecieron efectivamente algunos comentarios €
inquietudes al respecto que surgieron precisamente durante la fase de prueba:

Los asistentes a la presentacién quedaron satisfechos en gran medida al visualizar
claramente en el Sistema de prueba realmente lo que habian solicitado desde un principio.
A excepcién de algunos minimos errores en aigunas pantallas, al momento de desplegar
la informacién y otros pormenores, podemos clasificar como sigue los comentarios y
sugerencias recogidas durante esta fase:

» Sugirieron de nuevo que se validara ain mds el acceso a los submddulos en los que se
realizaban las operaciones mds delicadas o de mayor riesgo dentro de su operacién,
definitivamente que les preocupaba la seguridad del sistema y claro que ya en la
implantacion se retomaron definitivamente estos aspectos a detalle.

¢ Otras sugerencias méas fueron las referentes a la cuestién de los datos que deberian
contener los reportes, como pueden ser el espaciado entre un campo y otro o la
presentacién de los totales, la leyenda que deberia contener cada reporte, que se
estandarizara, los detalles anteriores podrian ser corregidos rapidamente a manera de
satisfacer las demandas surgidas ahora, los detalles como la fecha y la hora, asi como
el identificador del usuario que mandd generar un reporte fueron incluidos ya en la
presentacion con el visto bueno de los participantes.

o Durante la fase de Aceprance Test o prueba de aceptacion se les presentd una versién
obviamente limitada y no con todas las funcionalidades de la versién definitiva, por lo
tanto en lo que se refiere a algunas de las pantallas, existian algunas inconsistencias en
relacién a la estandarizacién de pantallas, esto es: La presentacion de un mismo tipo de
pantalia del mismo nivel, variaba entre un médulo y otro, se presentaban diferencias
como el tipo de letra o de efectos, marcos, etc. No obstante se les hizo el comentario de
que esperaran a la version definitiva, donde todos esos detalles estarian ya corregidos y
la estandarizacién de pantallas seria ficilmente notable al momento de entrar o salir
entre un nivel y otro en cada uno de los médulos.

e Una vez més uno de los supervisores comenté que era necesario que cada usuario
pudiera facilmente identificar sus reportes, para ello se les presenté una solucién
preliminar que consistia en una pantalla especial donde el mismo usuario decidiera el
nombre légico de la salida de su reporte capturando en un campo especial la
terminacion del nombre légico con el que se direccionaria su impresién.
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Los datos arrojados por el analisis de la fase de las pruebas de aceptacion definitivamente
fueron de gran utilidad, ya que permitieron afinar pequefios detalles y corregir posibles
errores o fallas detectadas durante la misma, para darle mejor seguimiento a esto se
crearon cuadros tipo con los rubros a tomar en cuenta en esta fase como el ejemplo que
se muestra a continuacion:

Gerencia de Sistemas Region 9 Desarrollo del Proyecto SICCAF
Reporte de Fallas Asignado a: Juan M.Cardoso Najera
Médulo 5: Operaciones Especiales

PR RN RSO PR P _ : T r ......
Pantalla GENFILE no envia |Salvador Caria |Checar Exit Link de la funcién 14 de Julio 95
datos al reporte GENREP consiguiente reporte a ejecutar

Pantalla PIDFECH envia sélo |Juan Antonio Revisar variables comunicacion 14 de Julio 95
2 datos y no 3 a REPXFECH que se envian al Reporte

Opcién 2 Menl MAINOPSP |Juan Cardoso  {Cambiar transferencia de Meng 15 de Julic 95
Hransfiere a la opcidn 3
[Reporte de Actualizacién a  |Salvador Coria  [Verificar contador de registros 16 de Julio 95
estur JUR termina en rag 100 Leer todo el archivo fuente

Salida I6gica del PSJURFIA  |Eduardo Carrillo [Checar Print Logic de! Reporte 17 de Julio 85
se imprime en otra fila a fin se imprima en SLASERJUR

Fue necesario realizar varios cuadros de este tipo por cada uno de los modulos del
Sistema en respuesta a las sugerencias o fallas detectadas durante la prueba, dandoles el
debido seguimiento con una fecha prometida de entrega a cada uno de los puntos que los
conformaban. Una vez que se entregaba la solucion a un punto se volvian a realizar
pruebas de aceptacion aisladas y sélo con quien report6 la falla, hasta tener el visto bueno
del Jefe y/o supervisor del Area.

La fase de pruebas de aceptacion fue concluida una vez que fueron cubiertos en su
totalidad los puntos surgidos durante ella: fallas detectadas, sugerencias o mejoras
solicitadas por los participanies ¢ detcctadas aun por mi mismo, etc.

Tal como se menciono antes, esta era una version limitada del SICCAF y exclusivamente
para deteccion de posibles errores, no obstante se les mostrd todos y cada uno de los
aspectos que se habian planteado desde un principio.

De modo tal que una vez corregidos los errores, me di a la tarea de checar todo lo
referente a la estandarizacién de pantallas, de reportes, asi como a dar los wltimos toques
verificando a detalle que todas las operaciones se realizaran de manera adecuada,
monitoreando los cambios producidos en las bases de datos una vez ejecutada alguna
funcién, producido un reporte o transferida la informacién de un programa a otro, todo
con la finalidad de dar salida definitiva a esta fase.
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4.3) Seguridad del Sistema

Tal como lo seflalamos desde un principio, la seguridad fue unc de los puntos en los que
se hizo mas hincapié y por lo tanto, también se les prometié mucho en relacién a ello, de
modo que este punto fue resuelto implementando en SICCAF varios tipos de seguridad,
mismos que iremos viendo a detalle en este subcapitulo:

4.3.1) Tipos de Seguridad

Los tipos de seguridad que se implementaron para resolver la problemdtica del Area de
Abogados y Fianzas en funcién de sus necesidades basicamente fueron de tres tipos:

e Acceso mediante password
¢ Validacién de User-I/d
» Definicion del perfil del User-Id

Con estos tres tipos diferentes de manejar esto se armo un esquema bien estructurado de
seguridad para el Sistema:

e Acceso mediante clave de acceso o password:

Se restringi6 el acceso desde la pantalla de Proyecto 5000 que es la que daba acceso al
menu principal de SICCAF con un password definido por ¢l Jefe del Area, de modo que
cualquier usuario de P5000 o ISIS que no conociera esa clave de acceso no podria en
determinado momento entrar al Sistemna. (Fig. 4.8)

Password? PSMAING3
#0D JURIDICO RBOGADOS-FIANZAS

Altas a Por asignar
Gestidn extra Judictal
Mend Abogado Externo
Operaciones Afianzadora
Operaciones £sp. C.E.
Reportes Abogados-fianzas
Qperaciones Esp. ABO

- Cuentas "Alto Riesgo" AAJ

00 ~N U bW R

Fig. 4.8 Acceso por password

Obviamente que al momento en que un usuario no autorizado intentara entrar al menu
principal con un password diferente al unico vélido, el Sistema darg hasta un maximo de
tres oportunidades de otro modo, enviard un mensaje en pantalla notificando que el
password es invalido y que el usuario no esta autorizado para accesar.
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¢ Validacién de User-Id para acceso a los mddulos :

Esta validacion se implement6 para accesar ya a los diferentes modulos de SICCAF. Bien
es sabido que en muchas ocasiones los usuarios pueden brincar la primera barrera de
seguridad como es el password del que hablamos en el punto anterior, debido a que
frecuentemente esas claves de acceso pasan de una persona a otra verbalmente y Ilega un
momento en que son ya de dominio publico.

De tal forma que si conocen ya el password, el sistema validard ahora su acceso a los
modulos mediante su identificador de operador o usuario, esto es: desde que el usuario
hace log-in al Sistema, PRO-IV guarda el registro de su operador en una variable de
sistema llamada @QPR la cual estara presente durante todo el tiempo que el usuario esté
firmado en ¢l Sistema, es entonces cuando se trata de accesar a alguno de los mddulos de
SICCAF que se ejecuta esa validacion con una logica de entrada como a continuacion se
ilustra en la Fig. 4.9 :

LNE ST ---v=emecmemcmamanuon~ STATEMENTS FOR LOGIC ID: 001 =-===v-=--
001 IF @OPR = "TG1" OR @OPR = "J15" OR @OPR = "JG3" OR @OPR = "P85"
062 OR @PR = "J18" OR @PR = "J21" OR @OPR = "J32" ELSE FNEXIT;

003 * Use esta Légica p/permitir acceso operadores Rbog y Fianzas =**

Fig. 4.9 Validacion de user-id

Como puede observarse, 1a logica de validacién es muy clara: simplemente se codifica
una condicional If con la vaniable de sistema @OPR y los posibles valores que esta pueda
adoptar (que son los id de los operadores) durante la ejecucion de la funcion al momento
de llamar a la siguiente y se termina con una instruccion ELSE FNEXIT; que le indica al
Sistema que de no cumplirse las anteriores, se salga de la funcién, transfinendo ¢l control
inmediatamente a la funcién anterior en nivel jerarquico, en este caso, al ment principal
de SICCAF.

e Definicion del Perfil del User-1d

Hasta este momento el Sistema contaba ya con dos implementaciones de seguridad muy
bien definidas: restriccién al mend principal mediante password y la validacién de!
usuario para poder accesar los modulos, no obstante para hacer todavia més restringido
el acceso y sobre todo, las operaciones que se efectuaban ya dentro de los médulos, esto
es: Actualizaciones de estatus, reactivaciones, suspensiones, cambios de abogados, etc.,
operaciones delicadas ya que implicaban afectaciones a las bases de datos; fue pensado
resolverlo mediante la utilidad que ofrece PRO-IV de seguridad del sistema en cuanto a
la Definicién del Perfil del Usuario. (a esta pantalla solo tiene acceso el administrador
del Sistema)

Esto es, seglin la operacion del drea y la delimitacion de tareas dentro de la misma, se
definié un perfil de acceso personalizado para cada uno de 1os usuanos que entrarian al
Sistema, por supuesto tomando en cuenta niveles de seguridad en funcidn de las
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jerarquias definidas en la Gerencia de Cobranza, es decir, los privilegios m4s altos y con
mayor libertad de operacién pertenecerian al Gerente de Area y al Jefe, después a los
supervisores, y finalmente a los asesores del area.

Esto es, cada uno de los movimientos que se realicen dentro del Sistema estarian regidos
mediante la definicion de su perfil: Permisos para realizar ciertas operaciones, para
accesar las pantallas con los modos RWED (lectura, escritura, edicion y borrado
respectivamente), asi como los correspondientes niveles de seguridad. A continuacién en
la figura 4.10 siguiente se muestra la pantalla de definicion de user-id para ejemplificar
mejor esto:

$0PR
85/08/98 OPERATOR SECURITY DEFINITION INN/TO1/VTAZ936
CO/DIV: MEX OPERATOR ID: J21 PASSWORD: TESIME
LOGON TO LINK FUNCTION: $SETCRT  FORCED HELP? ¥  TRANSPARENT LOGON? Y
VALID LOGON TERMINAL IDS: ( ALL >« > ( )
( ) ) | > )« )
TIME QUT LIMIT: 000 MINS FIELD SECURITY - CHANGE: 9 LOOKUP: 9
Change
FUNCTION SECURITY - LN# CATEGORY  SECURITY LEVEL
1 SICCAF 9
2 RBOGADOS 9
3 FIANZAS 3
Change ) ,
FILE SECURITY - SECURITY LEVEL
L# CATEGORY R C D0 L
10 PSFILES 5 5 1 9
11 P5PRGOS 5 5 5 9§
12 P5SABOS g 9 5 9
13 PSFIA 2 9 5 9

Fig. 4.10 Pantalla de Definicion de user-id
Nétese como se divide esta pantalla en tres partes: la primera que consta basicamente de
tres campos que son: el cdédigo divisional que hace referencia a la region en la que se
trabaja en la figura aparece MEX (México), adelante el identificador de operador y su
password, La segunda parte abarca lo referente a la seguridad que se tiene para accesar
las funciones segin su categoria (nétese como en la funcion SICCAF se tiene el maximo
nivel permitido: 9. Finalmente aparece la tercera parte referente a la seguridad para
afectar archivos, aparecen los modos de ACDL (Add, Change, Delete y Lookup) afiadir,
cambiar, borrar y leer registros, respectivamente, sobre los archivos indicados en el
campo de CATEGORY. Véase aqui como st varian los niveles de seguridad: desde el mas
bajo: 1 hasta el maximo permitido: 9.
Con esto se asegura un control mas riguroso sobre las acctones a ejecutar por los usuarios
del Sistema: por ejemplo, uno de los problemas detectados desde el principio y en los
que se insistid constantemente era la falta de seguridad para realizar movimientos que
debian estar abiertos para el Area de Abogados y estar restringidos para las demas dreas.
Veamos un caso practico, por ejemplo:; un cliente tiene suspendido su servicio celular
por falta de pago y su estatus de cobranza es ABO (cte. en abogados) (Fig. 4.11)

74
Sistema de Informacion para el Control de la Cartera del Area de Abogados y Fianzas de Telcel.
Presenta: Juan M. Cardoso Nijera Abril de 1999




UNAM. ENEP Acatlin Lic. Matemiticas Aplicadas y Computacidn
Memoria de Desempedio Profesional o=

Veamos un caso practico, por ejemplo: un cliente tiene suspendido su servicio celular
por falta de pago y su estatus de cobranza es ABO (cte. en abogados) (Fig. 4.11)

- RBOREARCT ) S 1T ¢ ¢ R F GOL/S35/VTRT578
No. Cuenta T MO199TR4004920 fstado: ACTIVO
Nombre : HETTFIELD, SCHROEDER, JAMES Ciclo : a3
Direccidn : ORION 676 Tot.Ba:N$ 552.26

: JUSTICIA PARA TODOS Actual:N% 0.00
Fecha de act. : 14/12/93 a 38 :N% 227.13
Clase (liente : Tipo : PE Area : SC a 6@ :N$ 225.13
Forma de pago @ VT NA 2000000000000000 a 99 :N% 160.08
Estado P5900 : HRBO ABOGADOS 22/02/96 29/02/96 a 120 N% 0.00
Estado MTX : SUS SUSPENDIDO 21/62/96 21/02/96
Tel. Part. : 557-9996 Pagos no aplicados :N$
Tel. Cel. : 5254050684 Fac.Rech.de:

l Reactivar Linea? S/N ]

Fig. 4.11 Pantalla de Reactivacién de Abogados

El cliente llama y el asesor tratard de reactivar el servicio, el Sistema validard el user-id
del asesor y solo le permitird reactivar la cuenta desde una pantalla de SICCAF como la
anterior, soélo si su user-id esta definido como lo ilustra la (Fig. 4.12) que se muestra a

continuacion;
Change $0PR
Q6/08/98 OPERATOR $ECURITY INN/TO1/VTR3105
Co/DIV: GDL OPERATOR ID: S35 PASSWORD: SACINO
LOGON TO LINK FUNCTION: $SETCRT  FORCED HELP? ¥  TRANSPARENT LOGON? Y
VALID LOGON TERMINAL IDS: ( ALL )¢ y ( ) ( )
( )« Y« ) ( ) |« ) ( )
;xns OUT LIMIT: 00O MINS FIELD SECURITY - CHANGE: 9 LOOKUP: 9
Change
FUNCTION SECURITY ~ LN# CATEGORY  SECURITY LEVEL
1 ABOGRDOS g
2 RBOREACT 9
3 SICCAF 9 ,
" FYLE SECURITY - ' SECURITY LEVEL
LN#  CRATEGODRY A C D i
1 AR 9 9 9 9
2 RERCTABO @ 9 95 3§
3 bcD 9 9 9 g

4.12 Definicion de Operador para Reactivacion de Abogados

Obsérvese como este user-id S35 tiene en FUNCTION SECURITY el nivel més alto para la
funcion ABOREACT que es precisamente la funcién que reactiva las cuentas en
abogados, y en FILE SECURITY tiene también los niveles mas altos permitidos para
afectar en todos los modos ACDL en el archivo REACTABO que es el archivo principal
donde se realizan las operaciones correspondientes con la reactivacion de cuentas que se
encuentran en esta situacion.

Como podemos ver con la implementacion de las tres formas definidas de seguridad,
podemos asegurarnos de tener un Sistema lo suficientemente seguro para garantizar la
confidencialidad de los datos del drea en cuestion, asi como de las operaciones que se
realizan dentro de la misma, permitiéndoles dar el debido seguimiento a sus
movimientos.
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A continuacion se trata otros dos puntos relevantes en cuestion de la seguridad y ellos son
otras dos solicitudes que se tocaron en el analisis de requerimientos: el registro historico

de acciones ¢jecutadas por el operador y el control de la salida de los reportes con
identificador del operador.

¢ Registro Histérico de acciones

Para resolver este requerimiento de seguridad fue necesario implementar una pantalla
anexa a la principal de consultas, misma que llevaria el historico del consecutivo de las
acciones ejecutadas por cada uno de los operadores del Sistema, esto con la finalidad de
darle seguimiento a las operaciones, asi como monitorear el correcto trabajo asi como el
desempefio de los empleados.

Esta pantalla de consulta historica fue implementada mediante una funcion tipo Screen
que accesaba un archive creado exclusivamente para tal efecto, el cual que ya estaba
definido en P5000, de modo que SICCAF lo tomé para este proposito y Gnicamente en
modo de lectura, para tener ese registro historico en sus pantallas de consulta. (Fig. 4.13)

Change S I € ¢ A F ' PSHIS
87/08/98 CONSULTR HISTORICR CTAS INN/TOI/VTR3LS2
No. Cuenta : M0105Te40084850 Estado: ACTIVO

Nombre 1 SCHENKER R, RUDOLF Ciclo : 04

Direccidn : HANNQVER 45 Tot.Ba:N$ 802.26
: NVA. ALEMANA CP 07453 Actual:N% .00

Fecha de act. . 14/07/93 a 39 :N§ 227.13

Clase Cliente ¢ AR Tipo : PE firea : SC a 69 :N$ 225.13

Forma de pago : CH NA  0000000000000000 a 99 :N% 100.06

Estado P5808 : FIR RECL AFIANZ 22/02/96 29/82/96 a 120 :N% 250.00

Estado MTX 1 SUS SUSPENDIDO 21/02/96 21/02/96

Tel. Part. : B77-32738 625-3855 Pagos no aplicados :N%

Tel. Cel. : 5254358405 Fac.Rech.de:

HISTORIA

No. de Cuenta Fecha Estado QPR Nombre

1 MCLO9TO4004920 21/02/96 INI INICIA 5000 Tl ADMINISTRADOR DEL SISTEMA
2 M0109TH4004928 25/03/96 REC RECORDARTORIOQ S35 NORMA VERA MEDINA
3 M0109T94004920 22/04/96 ENR MENSRIE A21 MONICA BENAVIDES SANCHEZ
§ 1010974004920 23/05/96 SUS SUSPENDIDO T48 LARITZA RIVERA SANCHEZ

Fig. 4.13 Regisiro Historico de acciones por operador

En esta pantalla puede observarse en la parte inferior el registro historico de acciones o
movimientos realizados por los usuarios del Sistema, de tal forma que cada uno de los
movimientos que se efectuaran sobre una cuenta seria registrado en ese archivo y
desplegado en esta pantalla con los datos de: niimero de cuenta, fecha del movimiento, el
numero de operador, asi como su nombre.

o Control de Salida de Reportes

Este también fue uno de los requerimientos en los que més se insistié y va en funcién
también de la seguridad del Sistema. Hay que recordar antes de entrar en materia de cual
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era el problema: ese consistia basicamente en la falta de un indicador en los reportes
mediante el cual fuera posible identificar al operador que los genero6.

Otro problema que se presentaba era el de la pérdida de los reportes que se generaban en
una misma fila de impresion.

Por ejemplo, veamos la especificacién légica de la salida de un reporte comin de
antigliedad de saldos tal como estaba definido antes de SICCAF  (Fig. : 4.14)

$SPOOL

P7/08/98 REPORT/UPDATE OPTIDNS INN/TO1/VTR3196
FUNCTION NAME PSANTSAL ANT SALDOS ABOGADOS
' QUE  FILE PHYS NTWK

REPORT DEVICE NAME SPOOL  NAME NAME DEV  DEV
SYSSLOGIN: PSANTSAL. TXT ' %
BACKGROUND QUEUE NO  PRIORITY  DEFAULT PRT
PROCESSING  ===m=sre mm;mecan ecimmecaao-
OPTIONS 3 1 JURIDICO
PAGE FIRST FIRST DETAIL
OUTPUT HERDER LINE F-FEED  (FIELDS)
SUPPRESS ~ w-=mes memes emeiis emmaene-

OPTIONS Y Y Y
Fig. 4.14 Definicién del Spoocler de un reporte

Obsérvese como el nombre I6gico del reporte en el campo "REPORT DEVICE NAME®
esta definido como P5ANTSAL.TXT, la especificacién que aparece antes: SYS$LOGIN: se
refiere a la ruta por default donde se generara el archivo fisicamente. Mas adelante se
puede ver el direccionamiento a la impresora por default, en este caso: JURIDICO es el
nombre de la impresora donde llegardn todas las impresiones de este reporte. Lo que
implica que cada vez que un operador del Sistema mande generar este reporte s¢ generara
primero el archivo fisicamente en la ruta indicada con el mismo nombre:

Directory $18DUA13:[SICCAF_REPORTES]

PSANTSAL . TXT;3 56 14-JUL-1998 15:085:08.10
PS5ANTSAL .TXT;2 14 @7-APR-1998 15:00:50.34
PSANTSAL.TXT;1 75 04-MAR-1998 14:35:85.29

Total of 3 files, 77 blocks.

VMS permite escribir mas de un archivo con el mismo nombre en el mismo directorio, a
diferencia de otros sistemas operativos que simplemente lo reemplazan sobrescribiendo
el nuevo sobre el anterior, en nuestro caso solamente se le agrega al final un niimero de
version consecutivo que es el que se observa después del punto y coma.

Segundo, el reporte se imprime en la impresora definida para tal efecto, de tal manera
que sin importar quien mandé generar primero su reporte, se Imprimira automéaticamente
el primer archivo que termine de generarse y/o el que tenga el Gitimo nimero de version
generado, esto ocasiona una pérdida de tiempo considerable, porque a menos que el
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usuario conozca VMS y tenga el acceso al mismo podra mandar imprimir su reporte y sélo
si conoce bien ¢l numero de version con el que se generd, de otra forma tendrd que
generarlo de nuevo.

Este requerimiento de seguridad fue resuelto primeramente affadiendo al encabezado de
los reportes que generaba SICCAF la variable de sistema @OPR misma que apareceria en
la parte superior derecha de los mismos, con ello, de entrada cada quien identifica
rapidamente su reporte por su nimero de operador.

Ahora veamos ¢l siguiente punto que es el de compartir la misma impresora y el mismo
reporte para un area de aproximadamente 15 personas evitando que se pierdan en la fila
de impresion por tener el mismo nombre de salida: Para esto se desarrolld una pantalla en
la que el usuario puede capturar el nombre de su reporte, veamos la Fig. 4.15)

07/08/98 PIDRRCH4 INN/T@1/_VTA3196
Nombre Archivo Salida: .
Nombre Archivo: XX___  TXT
0K? (Y/N)

Se hace de su conocimiento que los archivos que se generen
tendran vigencia de un dia y ser&n depurados...

Atte: Sistemas Regidn 9 (Ext. 3855)

Fig. 4.15 Pantalla de captura de salida de reporte

En esta pantalla se le proporciona al usuario un campo de hasta seis posiciones para que
sea el mismo quien decida el nombre de su reporte, capturando en la pantalla la
terminacién del mismo de tal forma que todos los nombre de los reportes quedarin
definidos como XXNomRep.TXT, siendo NomRep una variable de comunicacion que
llevard el nombre del reporte, de esta forma en lugar de tener una lista de nombres
repetidos como en la pagina anterior, tendremos ahora algo como a continuacién se
tlustra:

Directory $1$DUA13:[SICCAF_REPQRTES]

XXJUANT.TXT;1 354 blocks 10-ABR-1998 15:05:09:12
XXIMCN.TXT ;1 56 blocks 10-APR-1998 15:05:08.10
XXREPORT.TXT;1 14 blocks 10-APR-1998 15:67:50.34
XXKGG.TXT; 1 7 blocks 10-APR-1998 16:39:09.29
XXTROLL.TXT;1 569 blocks 15-DEC-1995 17:03:18.70

Bajo este esquema de seguridad se resuelve practicamente al 100 % el problema de la
pérdida de reportes: desde un inicio el operador puede visualizar en pantalla en el angulo
superior derecho su user id con el que hizo log in (Fig. 4.15) y también en su reporte, ya
que éste llevard el nombre logico de salida en ¢l spooler que cada quien definié
previamente en la pantalla anterior.

78

Sistema de Informacién para el Control de la Cartera del Area de Abogados y Fianzas de Telcel.
Presenta: Juan M. Cardoso Ndjera ' Abril de 1999




UNAM. ENEP Acatldn Lic. Matemdticas Aplicadas y Computacidn
Memoria de Desempefio Profesional it

4.4) Implantacién

Finalmente llegamos a la fase de implantacion, después de haber analizado a detalle el
desarrollo del sistema con los pormenores que se fueron presentando durante el mismo, se
realizaron las actividades necesarias para preparar el escenario a fin de dejar en el
ambiente de produccién el SICCAF, mismas que se realizaron durante un fin de semana
con el propdsito de no interferir con las actividades de los usuarios de diversas 4reas que
utilizaban P5000, ya que a nuestro Sistema se accesaba usando como madscara al ltimo
desde una opcién de su menu principal:

¢ Verificacidon del espacio en disco

Primero que nada, se habia verificado con el Area de Operaciones desde antes, el espacio
que podia ser reservado para el desarrollo de esta aplicacion, debido a que existian
limitaciones y alcances en funcién del espacio total disponible en los discos del equipo
Vax. También se verifico qué tanto podian crecer los archivos del Sistema a desarrollar.
Una vez que la citada Area nos reservd el suficiente espacio en disco asi como la ruta
definitiva donde residirian los archivos, se procedi6 al siguiente paso:

¢ Direccionamiento final de archivos del Sistema

Ahora simplemente se le indic6 al Sistema la ruta definida donde residirfan los archivos
en este caso seria el disco 13 directorio 5000, definido en VMS como a conttnuacion:
$13DUR13: [5060@) para los archivos del Sistema y la siguiente para todos los reportes o
salidas de funciones tipo report: $1$DUA13: [SICCAF_REPORTES] .

Estas direcciones se agregaron en cada uno de los archivos del Sistema definiéndolos en
el generador de archivos de PR(O4 para tal efecto. De tai forma que aquellos archivos que
tenian su direccionamiento hacia otra ruta que podria ser de prueba o temporal, fueron
redireccionados finalmente a la ruta adecuada.

o Limpiado final o resef de archivos principales

Por cuestiones de pruebas o de revisiones diversas de las mismas funciones, en ocasiones
fueron afectados en su contenido algunos de los archivos principales del Sistema
afiadiendo, borrando o modificando registros a ellos, de modo que se revisaron todos y
cada uno de ellos y en su caso si habia archivos con esta situacion, fueron limpiados en su
totalidad credndolos de nuevo y eliminando las versiones anteriores desde VMS.

El ambiente de produccién estaba listo para que SICCAF empezara a operar, se validaron
también los accesos a las pantallas, que los passwords correspondieran, que la
transferencia de una funcidn a otra fuera la adecuada, etc. todos los pormenores fueron
checados, previo al dia siguiente cuando empezarian a operarlo.
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¢ Implantacién Final

Una vez verificados los puntos anteriores a fin de evitar fallas y errores al momento de la
implantacién, procedi a llevar al ambiente de produccion al SICCAF, mediante la utileria
de PRO-IV conocida como Generate Function, s¢ generaron todas y cada unas de las
funciones que contaba el Sistema, menus, pantallas, reportes y updates, siguiendo el
orden de ellas mediante el diagrama de arbol de funciones que se presenta antes en la
Figura 4.7.

Después simplemente insert¢ la liga que transfiere del ment principal de P5000 hacia la
funcién principal del ment de SICCAF y obviamente se cambidé también el texto de la
opcion que da el acceso al dltimo por la frase: 8) Transferencia a SICCAF,
permitiendo con esto el acceso final al Sistema y dando por terminada la implantacién.

A continuacion veremos solo algunas de las pantallas de S/ICCAF mas representativas tal
y como aparecieron ya en ambiente de produccion :

i S15TEMA CONTROL CRRTERA ABOGADOS Y FIANZAS PSMAINRAF
12/88/92 $§ I ¢ ¢ an F INN/TOL/VTAS124

HENU PRINCIPAL

1: Hédulo Qperaciones Bisicas --> Abogados

Hédulo Operaciones Bisicas --> Afianzadoras
Rédulo Administrative de Asignaciones

Médulo Especlal Recep y Seguim Pages Abo-Aftanz.

Operaciones Especiales ( Sistemas )

[ I B

Mantte. Bases de Datos { Sistemas )

SU OPCION

Fig. 4.16 Pantalla Menu Principal SICCAF
La fig. 4.16 muestra la pantalla del mena principal del Sistema con sus respectivas seis
opciones, correspondientes a cada uno de los modulos definidos en la fase de analisis.
Noétense como las dos ultimas opciones, cinco y seis corresponden a las operaciones
exclusivas de Sistemas, como tal solo el admimistrador del Sistema tendria el acceso a los
mismos mediante doble validacion: de password y de definicion de perfil de usuario. A
partir de estas dos ultimas opciones Sistemas realizaria todas aquelias operaciones
referentes al mantenimiento en general del Sistema, asi como a dar salida a solicitudes
especiales que hiciera el drea usuario que se salieran del contexto basico de las
operaciones que ellos podian realizar desde las opciones normales contenidas en los otros
modulos.

'3 Nétese como desde un inicio el operador visualiza su user-id con el que hizo login en el Sistemz. Amiba en el dngulo supenior
derecho el nombre de la funcién actual, abajo el mercado de adscripeién, el user y el identificador de la terminal: todas ellas son
varigbles del sistema y comunicacién.
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A continuacidn se muestra la pantalla del Mddulo de Operaciones de Abogados en la
cual se pueden observar las cuatro operaciones béasicas que ya se habian mencionado, asi
como una ultima opcién de transferencia a un submddulo similar pero para cuentas de
abogados ya en estatus previo a asignar a Afianzadora.

SU OPCION : S I € C A F PSMAINS2
062/09/98 INN/TOY/VTRT5TS
HMENY OPERACIONES BRSICSS
ABOGADO EXTERND

1) Altas Abogado Externo
2) Bajas Abogado Externo
3) Cambies Abogado Externo

4) Consultas Rbogado Externo

5) Hédulo de rbogados en PRE

Fig. 4.17 Menii de Operaciones Bisicas

Abajo, la Fig. 4.18 nos muestra la pantalla que se despliega al momento de seleccionar la
opcidn namero 1 del ment anterior: la tarjeta basica con los datos del cliente y en la parte
inferior, una pantalla de captura con los tres campos a capturar; clave de abogado a
asignar, la fecha de inicio y finalmente una bandera de validacion para asegurarse de que
los datos ingresados son los correctos antes de ingresar todo esto al archivo de Abogados:

Password? PSHAINE3
92/09/98 $ I € C 4 F INN/TOY/VTRTEYS
Ho. Cuenta : CEXD9D25004920 Estado: ACTIVO
Nombre :  RODRIGUEZ TORRES, ARTURO Ciclo : 04
Pireccién : HINOJOS 332 Tot.Ba:N$ 652.26
: VILLA D LAS FLORES CP 55708 Actual:N§ Q.60
Fecha de act. : 14/12/93 a 328 :N$ 227.13
Clase Cliente : Tipo : PE ARrea : SC a 60 :NS 225,13
Forma de pago : VT NA  ©0000€60080060000 2 90 :N§ 200.08
Estado P58O0 : JUR JURIDICO 22/02/96 29/02/96 a 120 :KN$S 8.4e
Estado WYX :  SUS SUSPENDIDO 21/02/96 21/82/96
Tel, Part, : 874-1457 Pagos no aplicados :N$
Tel. Cel. : 5254050585 Fac.Rech.de:

RLTA A RBOGADO EXTERNOD

Clave fAbogado
Fecha tnicia
Correcto {(Y/N)

Fig. 4.18 Alta de cuenta en Abogados

La estructura general de todas las pantallas de los modulos de Operaciones Basicas tanto
de Abogados como Afianzadora, son exactamente del mismo tipo que la que se muestra
arriba, variando claro la parte inferior segin sea el caso. Nétese aqui también como se
valida antes la operacion a realizar mediante solicitud de password.
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La pantalla que se muestra en la Fig. 4.19 es el Menu del Médulo Administrativo de
Asignaciones en el cual se podrin realizar los procesos automaticos de asignacién en
bloque para los estados de Juridico, Abogados o Afianzadora:

SU QPCION : s 1 C ¢ & F MAINMASI
02/09/98 INN/T@1/VTA7578

MODULO ADMVO DE ASIGNARCIONES

1) Médule Asignaciones JUR
2} Médulo Asignaciones ABO
3) Asign en Bloque ABO->PRE
4) Submédule Reportes Asign

5) Pagos x Asignacion JUR/ABO

Fig. 4.19 Médulo de Asignaciones en Bloque

A partir del menl anterior se realizard este tipo de operaciones dependiendo de la
asignacion' que se deseé realizar: por ejemplo, si el usuario seleccionara la segunda
opcién, el Sistema lo transfiere a la siguiente pantalla:

RSIGNABD
G2/69/98 SICCAF INN/TOI/VTARTSTE

ASIGNACIONES en Blogque a ABOD

Ingrese los Datos Regueridos:

Estado a Asignar :
Despacho ABOD

Fecha Inicio

Datos Correctos ? S/N

Fig. 4.20 Pantalla captura p/ Asignacidén en Bloque
La pantalla anterior ejemplifica el formato tipo definido para todas las operaciones de
asignacién en bloque a los diferentes estatus referentes a la operacion del drea en
cuestion: JUR, ABO, FIA, PRE, GUA. El campo de Estado se refiere a los posibles
valores anteriores, el Despacho a la agencia de cobranza a la que se le tumna la cuenta y la
Fecha Inicio es para un control de las asignaciones y para darle el seguimiento a la cuenta
con los demds estatus. Obviamente la informacién varia entre las pantallas segiin sea el
caso, pero el formato en general es el mismo. Con esos tres parametros ingresados y
previo a ello cargar el archivo fuente en la ruta indicada, el Sistema se encargard de
realizar automaticamente la actualizacién de todo el blogque de cuentas a peticion del
usuario, reduciendo de manera significativa el tiempo empleado para esta operacion.
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El Médulo Especial de Recepcion y Seguimiento a Pagos basicamente se compone de una
pantalla en la cua!l se captura la cuenta del cliente y una vez que se despliegan todos los
datos asociados con ella, se abre una segunda pantalla donde se captura el pago parcial o
total de! saldo en disputa:

RCSEGPAG
82/89/98 $ 1 € € A F INN/TO1/VTATS78
No. Cuenta . M0169TE4004928 Estado: ACTIVO
Nombre . GONZALEZ ZARAGOZA, NORMA Ciclo : 01
Direccién : JACARANDAS 456 Tot.Ba:N$ 452 .26
T VILLA DE LAS FLORES CP 55710 fictual :N$ .86
Fecha de act. : 15/12/94 a 30 :N§ 127.13
Clase Cliente : Tipo : PE Area ; SC a 66 :N$ 225.13
“Forma de page : VT NR  9600000000660000 a 96 :N$ 109.480
Estado P5898 : ABO ABOGADOS 22/82/96 29/82/96 a 120 :N% 9.08
Estado MTX : BAZ BAJA 21/82/96 21/92/96
Tel. Part. : B74-3314 Pagos no aplicados :N$
Tel. Cel. i 5254040584 Fac.Rech.de:

RECEPCION / SEGUIM PRGOS

Fecha préximo pago : 84/09/95
Monto del Pago :
Correcto (Y/N)

Fig. 4.21 Recepeién y Seguimiento a Pagos

El médulo restringido para el Area de Sistemas referente a las Operaciones Especiales de
Sistemas quedo ya en el ambiente de produccidn como a continuacién se ilustra:

SU OPCION - 5 1T CCARF MAINOPSP
02/93/98 INN/TOL1/VTA7578

MODULO OPERRCIONES ESPECIARLES
( Sistemas)

1) Actualizacidn EDO Cobranza
¢y Actualizacidn EDD MTX (Tel)
3) Proceso de Fin Rutomatico

( Salida de ABO a FIN )
{ Interfase SICCAF-P5E00 )

Fig. 4.22 Médulo de Operaciones Especiales

Tal como ya se mencionaba desde antes las dos primeras opciones de este modulo sirven
para procesos de actualizacién de grandes bloques de cuentas, asf como para correccion
de estatus o reversion de procesos en caso de alglin error detectado en la informacién
contenida en el Sistema.
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El Médulo de Mantenimiento a Bases de Datos del Sistema se ilustra en la Fig. 4.23:

SU OPCION : $ I € C A F HAINMTDB
02/09/98 INN/TB1/VTATS578
MODULO MANTENIMIENTO B D
(Sistemas)

1) Mtto. Categorias Alte Riesgo
2) Mtto., Claves de Abogados
3) Shell Interfase con VMS

Fig. 4.23 Médule de Mantenimiento

Como se menciono antes, en este modulo se dard mantenimiento a los datos de referencia
relacionados con todas las claves de Categorias Alto Riesgo, asi como también a las
claves identificadores de los despachos de Abogados. Por uiltimo ¢l shell que interactia
con VMS, el cual permitird salir a ese ambiente y regresar al Sistema sin necesidad de
hacer log-off terminando ia aplicacion.

A continuacion se muestra en la siguiente figura la pantalla ya en modo de cambio
referente a las categorias que se mencionan arriba:

02/09/98 S I C € A F PSMTTOAR
INN/TE1/VTR340

Maintain Reference Data File: P5CATAR

Lookup

861 ABO ABOGADO

6602 DEF DEDUCCION FISCAL

003 FIA RECLAMACION A LA AFIANZADORA

004 FRA FRAUDE

805 GUA RECLAMARCION DEFINITIVA GUARDI.

906 INC CARTA DE INCOBRABILIDARD

G867 PRE RECLAMACION PREVIR

PO8 RES CARTA RESPONSIVA

009 SCO SCORP ACCOUNTY

Key Fnct: 1 Lookup/4 Add/5 Change/6 Delete

Fig. 4.24 Mdédulo Mantenimiento AR

Notense en la pantalla que se ilustra arriba los identificadores de todas las categorfas
denominadas AR mismas que involucran la operacidn del drea de Abogados y Fianzas.

Aquf se podréan afiadir, borrar o cambiar categorias a peticién de la Jefatura de Abogados
y Fianzas, afectando directamente al archivo PSCATAR que es el que contiene los
valores validos para esas categorias.
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La siguiente figura ilustra la pantalla definida en SICCAF para el mantenimiento de los
despachos de abogados y agencias de cobranza externa con los que se trabajaria:

92/09/98 S I € C A F PSMTTORB
INN/TO1/VTR340

Maintain Reference Data File: P5CATABE

Lookup

001 ATE ARTENARS 4G-204 ABOGADOS, S.C.
002 BCE BUFETE DE COBRANZA ESP.

063 BCI BUFETE JIMENEZ CERVANTES

904 CAF CONSULT EN ADMON Y FINANZAS SC
005 CSA  CARLOS SANTISTEVAN CONS JUR SC
0866 DUN DUN & BRARDSTREET, 5.A. DE C.V.
067 GCM GRUPO CONFIABLE MONCADA

008 GPA GAMBOA PRDILLA ADALBERTO

609 GYG GAMBOA PADIELLA, ASOC.

€12 IAS INMUEBLES ADMON. Y SERVICIOS
811 ISR JUNQUETRA, SEPULVEDA, DAVALOS Y ASOCIADOS, S5.C.
©12 LRA LOPERENA Y RODRIGUEZ, ASOCIADOS
©13 RAC RUIZ ANDERSON CEDILLO Y ASOC.
614 RBR RODRIGUEZ BAGGIO RENE S.C,

015 RES RECUPERRCION ESPECIALIZADA SA
216 RF{ RODRIGUEZ FONSECR CARLOS

817 SAC SISTEMAS PARA ADMON DE CREDITO
218 SAL GRUPO SALHER S.R. DE C.V.

919 SAN SANTEGRE Y COMPARIA

026 SCC SERV CORP COBRANZA INTL

021 TUR AUGUSTOD TURCOTT CARDENRS

Key Fnct: 1 Lookup/4 Add/5 Change/6 Delete

Fig. 4.25 Pantalla Mantenimiento Despachos Abogados

Como menciondbamos antes, a esta pantalla sélo tendré acceso el administrador del
sistema y sdlo bajo solicitud de la Gerencia de Cobranza se afectaran los datos contenidos
en la misma que no son otros sino los mismos que contiene el archivo PSABO.PRO
definido en 4.1.3 y que representan los tnicos valores vélidos para los despachos de
abogados, asf como las agencias de cobranza externa como pueden ser las afianzadoras.

Nétese en la parte inferior tanto de esta pantalla como de la anterior, los key Fnct O
“modos llave de funciones” definidos para afectar el archivo en cuestion:

1 iookup/4 Add/5 Change/& Delete

1 para lectura, 4 para afiadir, 5 para cambio y 6 para borrar, respectivameiitc. Esta es una
de tantas formas que se pueden disefiar en PRO-IV para afectar de una manera sencilla
archivos en general, que de otra forma habria que hacerlo mediante procesos de updates.
De la misma forma se implementaron este tipo de pantallas en general en todas aquellas
opciones que implicaran la afectacién de archivos registro por registro.
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4.5) Soporte a usuarios

Finalmente se le hizo la notificacidn oficial tanto a la Gerencia de Sistemas como a la de
Cobranza de la terminacion del Sistema y de su puesta en marcha.

El Area de Abogados y Fianzas empez6 a operar el Sistema con la Unica capacitacion
previa que se habia realizado durante la fase de pruebas de aceptacién y 2 su vez el
personal que asistié a la misma transmitié los conocimientos al resto del personal.

El Sisterna empez6 su operacién a finales de la segunda quincena de Julio de 1995
iniciando sus actividades el 4rea usuario ingresando clientes a los estatus de juridico y
abogados, después realizando procesos de asignacion automética, generando reportes, etc.

Mas adelante fue necesario implementar un calendario de cursos tanto para el personal
que ya manejaba el Sistema, asi como para personal de nuevo ingreso. Se prepararon
tanto manuales completos para ello asi como folletos de guias rapidas de las principales
funciones, pantallas, reportes mas comunes, asi como de la forma en general de operar el
Sistema. Ademas en muchas de las pantallas de SICCAF se hacia mencioén de que para
cualquier duda en relacién a la operacion del mismo se comunicaran a los niimeros de
extension de Sistemas donde se atenderia dando soporte por teléfono.

El estrecho contacto con los usuarios del Sistema, asi como el tratar al maximo de ofrecer
una solucion inmediata en cada llamada que hacfan los usuarios, represento la calidad del
servicio de soporte que se le dio al usuario final durante el tiempo en que empezaban a
familiarizarse con el Sistema.

Esto ayudé mucho ya que el usuario fue perdiéndole el miedo al mismo y cada vez se
sentian con mas confianza y libertad de realizar ellos mismos sus movimientos dentro del
Sistema.

La fase de Implantacion habia concluido, la gente estuvo operando el Sistema mostrando
un grado de saiisfaccion muy aceptable en base a sus necesidades planteadas inicialmente.
Este periodo de “familiarizacion” con ei Sistema se dio durante un lapso de tiempo de
unas 3 a 6 semanas.

Después de esto el numero de llamadas para dar soporte disminuyé de manera
considerable y en adelante la total dependencia que se tenia con el area de Sistemas
desaparecio casi por completo, dedicindome después exclusivamente a supervisar el buen
funcionamiento del SICCAF, asi como también la operacion del mismo y a ejecutar
algunos procesos especiales que se salian un poco del contexto de usuario comun del
Sistema, mismos que podian ser ejecutados ya sea desde el médulo 5 o 6, que de hecho
fueron creados para ello.
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4.6) Mantenimiento

En adelante y durante todo el tiempo que SICCAF estuvo en operacién, ademds de estar
en contacto con el drea usuario, con la finalidad de supervisar el correcto funcionamiento
del mismo, también fue necesario destinar un tiempo especifico exclusivamente para
darle mantenimiento:

¢ Chequeo constante del espacio en disco

Uno de los aspectos mas importantes era el de estar checando constantemente el espacio
en disco disponible mismo que va en de la mano del punto que se tratara a continuacién,
esto es, una vez a la semana dediqué tiempo a fin de verificar esto, debido a que en
ocasiones, algunas otras dreas ocupaban cierto espacio del reservado para nosotros para
almacenar informacién temporal y no concerniente a nuestro Sistema y ello podria
representar algin problema para nosotros, de modo tal que la labor a realizar aqui fue la
de coordinar con las otras dreas que usaban ocasionalmente nuestros discos para
almacenaje, el acceso a los mismos.

* Monitoreo de Archivos

Como mencionabamos arriba, el espacio en disco va en funcién del crecimiento de los
archivos del Sistema: mientras mds crezcan estos, el espacio disponible se ird reduciendo
cada vez maés.

Evidentemente que al principio de la operacién del Sistema esta situacidon no era de
preocupar, no obstante en la medida que pasaba el tiempo, la situacion cambié
notablemente los archivos ya habian alcanzado magnitudes considerables y fue entonces
necesario solicitar al Area de Operaciones que nos reservaran mas espacio a fin de
soportar adecuadamente los archivos de SICCAF. Tanto este punto como el anterior
fueron posibles de manejar de una mejor manera utilizando precisamente la operacion del
modulo 6 del Sistema: Mantenimiento a Bases de Datos utilizando el shell que permitia
entrar y salir del Sistema y pasar a] Sistema Operativo FMS .

¢ Chequeo de la integridad de archivos

Constantemente sucede que por error al ingresar algin dato, el Sistema presenta
inconsistencias al momento de pasar de un campo a otro, o al momento de desplegar la
informacién o simplemente se bloguea, estos errores, aunque son previstos mediante las
validaciones correspondientes para que se puedan capturar sélo datos de referencia
validos, suceden en algunos procesos de actualizacién automaticos, que incluso pueden
venir desde los otros sistemas de informacién como ISIS o P5000, de tal forma que
cuando SICCAF trata de desplegar la informacién de alguna cuenta que presente este tipo
de inconsistencia, se presenta este tipo de problema.
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De modo que podemos puntualizar que como integridad de archivos lo estamos
interpretando como el hecho de que todos y cada uno de los archivos deberan contener
solo la informacidon correcta a partir s6lo de los datos de referencia validos definidos
previamente.

Para solucionar esta situacién y poder dar el correcto mantenimiento, implementé una
serie de funciones que validaban el contenido de todos y cada uno de los archivos
exclusivos de nuestro Sistema: (Ver Fig. 4.26)

I.ee archivo fuente a
analizar inconsistencias

Ingresa el registro al
archivo de seguimiento
4 cuentas inconsistentes

Ingresa
registro
en arhivo
Incons.

Se encontré
egistro errénee

Realiza las actualizaciones
Borra registr > Corrige error]  adecuadas corrigiendo errores
en gl registro en el registro a fin de dejarlo
sin problemas.

y

Elimina el registro
errdneo encontrado Y

/_Sa?ccmna
archivo donde

jnsertar regist

Regresa registros a cada archivo
segiin su contenidq o tipo

¥ '
Inserta registro a

todos los archivos
posibles a corregir
del Sistema

Inseria FEGISITOk L ohivo
a cada archive 1
segun sea el
caso

Fig. 4.26 Seguimicnte a archivo de inconsistencias

Simplemente cada una de estas funciones validaba todos los valores posibles que podia
contener cada archivo y si encontraba algiin registro con inconsistencias en el contenido
de alguna de sus variables lo eliminaba del archivo original y lo afiadia en otro archivo
nuevo creado especialmente para darle seguimiento a errores de este tipo. Este archivo
posteriormente se trabajaba corrigiendo en procesos tipo batch los errores detectados,
regresando a cada archivo de SICCAF segin fuera el caso, los registros ya corregidos,
esto es, si el registro erréneo venia del archivo maestro de abogados lo insertaba de nuevo
ahi pero ya corregido, si ese registro era del archivo de pagos, lo corregia mediante este
proceso vy lo regresaba, segun fuera el caso.
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e Reversién de Procesos

En algunas ocasiones en las que el drea usuario solicitaba alguna operacion especial de
actualizacion de estatus o de aplicaciones de pagos en barch, etc. en los cuales habia que
afectar una gran cantidad de registros en bloque, si se llegaba a detectar que los datos
habian sido solicitados erréneamente por ejemplo: la fecha de asignacion o el estatus al
cual se etiquetd todo un bloque, etc. Para resolver esta situacién que involucra también el
mantenimiento del Sistema, se utilizé la opcidn 5: Operaciones Especiales mediante la
cual se podia revertir los procesos y regresarlos a su estado anterior antes de la afectacién
recién realizada por error. Esto se lograba cargando al ambiente donde se leian los
archivos fuente un archivo definido para ello con las cuentas exclusivamente y mediante
una de las funciones que era la de etiquetas especiales en bloque, se corregia este tipo de
problemas validando una variable llamada U_EDO que se introdujo en casi todos los
archivos, mismo que contenia el dltimo estado de las variables afectadas antes de
cualquier update. '®

s Fases de Contingencia

Siempre es necesario anticiparse a este tipo de problemas que son factibles de presentarse
en cualquier irea operativa y mas atin en una de sistemas que da soporte a otras areas.

Primeramente se procedié a claborar diagramas generales de los procedimientos del
Sistema y también a documentarlos, se armé un manual conteniendo toda la informacion
que pudiera ser valiosa en un momento determinado que se presentara una situacién
dificil con el Sistema: manual de definicién de todas las funciones, de definicién de
archivos, de procesos, de procedimientos, etc.

Ademas de esto se coordind con ¢l Area de Soporte a Equipos Mayores y Operacién de
Sistemas el desarrollo de un ambiente temporal en el que pudiesen trabajar los usuarios
mientras se corregian los problemas, este ambiente temporal no era otra cosa sino una
copia, version iimitada del SICCAF original, conteniendo exclusivamente pantallas de
captura-consulta y seguimiento de la informacion mas relevante que se trabajaba en el
area, afectando archivos copia temporales mucho mas pequefios que los origiiiales asi
como un limitado generador de reportes fijos capaz de generar la informacién impresa
recién trabajada. Una vez que se solucionaba el problema presentado y levantada la fase
de contingencia, la informacion de los archivos temporales era cargada directamente
mediante funciones tipo update a los archivos originales de nuestro Sistema.

' Gracias a la implementacion de esta variable (U_EDO) se pudieron generer exitosamente reversiones de
procesos, realizdndolas SICCAF en un par de horas, que de otro modo se hubiese tenido que invertir unas
dos semanas de trabajo de captura con unas cuatro personas dedicadas a corregir el error manualmente.
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Conclusiones:

Uno de los factores mas importantes para el buen desempefio de cualquier organizacion
radica precisamente en la forma en que esta organizada la informacion.

En una area operativa tan compleja como lo es la que nos ocupa era justamente lo que
hacia falta: una mejor forma de organizar y controlar el flujo de la informacion, mdxime
la cantidad que se manejaba. El cometido principal de este proyecto fue entonces el de
proveer al drea en cuestion de un sistema de informaci6n tal, que fuera capaz de resolver
esa problemdtica brindindoles con ello una herramienta de trabajo que les permitiese
tener ese control tan requerido y necesario. Andlogamente el hecho de desligar al 4rea
usuario de la dependencia tan estrecha que existia hacia el drea de Sistemas misma que no
le permitia avanzar adecuadamente en los proyectos propios de trabajo.

Desde que se implant6 el Sistema y hasta que dejé de utilizarse, estuvo operando de
manera normal y salvo algunas contingencias que se presentaron a finales de 1996 con el
sistema de facturacion y que afectaron a SICCAF, podria asegurarse que su desempefio en
términos generales fue optimo.

El beneficio que se obtuvoe a partir de la implantacién de SICCAF fue bastante notorio,
tan es asi que el desempefio y los resultados obtenidos por el area operativa para la cual
fue desarrollado, Abogados y Fianzas Region 9 crecieron de manera significativa al grado
de llegar a necesitar mas personal para mantener el buen nivel de respuesta obtenido
entonces: A finales de 1993 la citada 4rea se formaba por 6 elementos, después de los
resultados de productividad obtenidos a partir de SICCAF se conformaba de la siguiente
forma: un Jefe de departamento, dos supervisores y diez analistas: en total 13 personas:
esto es mas del doble del personal inicial que contaban. Esto fue determinante e incluso
estimulante para los empleados de ésta 4rea ya que se mostraban desde antes preocupados
por el hecho de sentirse en determinado momento “desplazados” por el Sistema de
Informacidn que se pretendia implementar. Lo cierto es que ocurrio todo lo contrario.

Hay que dejar muy claro esta ultima situacion: Bien es cierto que en algunas ocasiones el
objetivo principal para implementar un sistema de informacién es, por un lado claro,
aumentar la productividad o de alguna manera ilevar una mejorfa a la organizacion para la
cual se estd desarrollando, pero por otro lado es ciertamente reducir la plania de
empleados (en ocasiones es mds redituable para una empresa reducir gastos manteniendo
un sistema de informacién que realice todo el trabajo, con unas cuantas personas que lo
operen y no mantener una némina alta en cuanto a nimero de empleados se refiere).

En el caso que nos concierne no era este ultimo el propésito primordial, de modo que no
afectd en lo absoluto el incremento de personal en el drea. Basicamente lo que se requeria
era integrar la mayoria de las operaciones del drea en un sistema de informacion tal que
permitiera proveerles de un mejor control del flujo de la informacién que procesaban de
forma casi manual y auxilidndose tan sélo de algunos recursos informéticos a los que
tenian acceso.
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Como mencionamos antes, se necesité mas ‘gente debido a los cada vez mejores
resultados obtenidos por el area, que dada la cantidad de informacién que podian ya
procesar por si mismos aumenté también y asi lo requiri6: Si antes realizaban una
asignacién cada quince dias ahora podian realizar la misma operacién dos y hasta tres
veces por semana (en temporadas pesadas de trabajo): cuantificando, esto es, hasta seis
veces mas que antes del Sistema, esto obviamente no hubiera podido darse con la planta
de empleados inicial, ni con los recursos tecnoldgicos con que contaban, eso explica en
parte el porqué del incremento de empleados.

El tiempo de respuesta que tenian que esperar los despachos y agencias para cobrar su
comisién por concepto de recuperacion de cartera asignada se redujo de 45 a 15 dias a
partir de que se les asignaba y empezaban ellos a gestionar, esto es: la tercera parte del
tiempo anterior., Obviamente estaban mucho mas seguido en posibilidades de volver a
asignar y evidentemente esto repercutié en los resultados siendo bastante notoria la
mejoria,

La productividad del drea se manifesté también en el incremento de los montos
recuperados por asignacién de cartera vencida, llegando a recuperar en ocasiones hasta
dos veces y medio mas que lo recuperado antes de la llegada del Sistema.

El beneficio para el 4rea de Sistemas region 9 que es donde me desempeiio yo como
empleado también fue notorio desde entonces: en lo subsiguiente en relacion a SICCAF,
me dediqué Unicamente a supervisar la operacién del mismo y a la parte que me
correspondia definida en los Oltimos dos mddulos del sistema: Checando y verificando el
espacio en disco, los archivos o la integridad de los mismos. Fue entonces que una vez
liberado de la carga de trabajo tan fuerte que representaba antes apoyar la operacion de
otra drea ahora la dediqué mas a otros proyectos dentro del area y a las funciones propias
de la misma. ‘

Con todo esto podemos afirmar que tanto los objetivos iniciales como la hipétesis se
cumplieron satisfactoriamente: si retomamos el objetivo general, podemos mencionar que
efectivamente e! Sistema simplificé definitivamente las operaciones del drea, lo que
originé que tuvieran mejor control de las mismas. En relacion a los objetivos particulares
podemos retomar el desarrollo de los moddulos de operaciones basicas mismos que
permitieron simplificar en general las operaciones mas elementales del 4rea. En relacién a
la restriccion de las transacciones ejecutadas sobre las cuentas de abogados podemos
retomar todos los elementos de seguridad de sistemas que se implementaron en el Sistema
y que resolvieron este punto. En cuante a la identificacién de cuentas morosas,
retomemos la parte de las consultas histéricas y de la bandera de “AR” incluida en todas
las pantallas de SICCAF y misma que se incorpord también al P5000 para todos los
usuarios de la regional y que no tenian acceso al primero, con esto se asegurd la
retroalimentacién con otras ireas operativas dentro de la empresa proporcionandoles un
indicador muy importante.
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Se cumple también la hipétesis dado que la funcionalidad del Sistema resolvié la
problematica existente en el drea usuario {Abogados y Fianzas) y liberd al area soporte
(Sistemas) de ésa carga de trabajo convirtiéndose efectivamente en adelante en
Unicamente supervision de la operacién del mismo pero ya a través de mddulos
especificos definidos para ello.

Dos afios mas tarde, con la llegada del nuevo sistema de facturacién Mobile 2000, mismo
que prometia inicialmente integrar toda la operacion de administracion de la cobranza asf
como la de abogados, lleg6 el momento al cual todo sistema debe liegar: termind su ciclo.
El Sistema de Informacion para el Control de la Cartera del Area de Abogados y Fianzas
dej6 de operar oficialmente en la segunda quincena de Julio de 1997.

No obstante, cabe hacer mencién que debido a problemas con la integridad de la
inforrnacién, ya en el nuevo sistema Mobile 2000 (problemas que venian desde la
migracidn) se empezaron a presentar inconsistencias, sobre todo en la parte de
administracién de la cobranza referente ya a abogados y afianzadoras lo que ocasioné a
dejar por mucho tiempo inhabilitadas todas las ligas de los programas que involucraban
toda esta operacidn misma que tuvo que realizarse por fuera desde mddulos especificos
creados de manera emergente para resolver ¢l problema de momento.

Toda esta situacion motivo que se considerara seriamente en la Direccion General (en las
juntas de seguimiento a problemas) la posibilidad de regresar a SICCAF para manejar
todo lo referente a la parte de abogados. No obstante, todas las 4reas de Informética
involucradas en todo lo referente a la cotizacién, las. pruebas, planeacion e incluso
quienes tomaron la decision final de comprar este nuevo sistema, de alguna manera tenian
que justificar el gasto tan fuerte que represent6 para Telcel la adquisicién del mismo, asi
que no se podia permitir que regresara SICCAF, serfa de alguna manera aceptar
responsabilidades referentes a los resultados inmediatos del cambio, de modo que se hizo
todo lo posible para evitar a toda costa que se diera esta situacion.

A la fecha S/CCAF todavia se utiliza a manera de consulta y como apoyo sobre todo para
los asesores de atencién a clientes que lo utilizan basicamente para revisar cuentas con
mucha antigiledad como abonados cn Telcel y que ya no alcanza a desplegar informacion
de elios el sisterna actual. Sobre todo utilizan las pantallas de consulta histérica para darse
una idea general de la situacién de cobranza del cliente desde el momento que contratd y
hasta donde SICCAF permita la consulta por fechas, después si necesitan seguir revisando
ese caso, lo pueden hacer mediante una bisqueda por nombre ya en el nuevo sistema.

Como podemos ver de alguna manera la utilidad de nuestrtisistema se ha extendido hasta
la fecha, ain cuando ya dejé de operar formalmente.
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Glosario de Términos :

4GL : Lenguaje de 4° Generacion (4" Generation Language)

ACDL : Adicion, Cambio Borrado y Lectura (Add, Change, Delete y Lookup} Modos de acceso
a archivos en PRO-1V .

Aceptance Test : Pruebas de Acepracion (fase dentro de la Metodologia del Disefio de Sistemas)

ASclr : Codigo americano estdndar para el intercambio de informacion (American Standard
Code for Information Interchange)

Bateh : En general operaciones realizadas mediante el procesamiento por lotes.
Generalmente un proceso batch se ejecuta llamando a un archivo que contiene una
secuencia o ‘batch’ de comandos, mismos que son ejecutados juntos con el simple
hecho de llamar el procedimiento o el nombre del archivo en lugar de llamar cada
comando de manera individual,

Blinking Effect : Efecto de brillo interntitente que se puede dar como atributo especial en las pamallas.

Bold Effect : Efecto de negrillas que se puede da como atributo especial en las pantallas.
Bull DPX-2 : Modelo especial de mainframe patentado por Bull Inc. ®
Clones : Existen delincuentes, técnicos expertos que se dedican a copiar (mediante equipos

especiales de monitoreo y/o intrusidn) el nimero serial electrénico del 1eléfono
celular, reprogramandolo para poder hacer uso no autorizado de la linea,
perjudicando asi tanto al abonado celular como a la empresa misma por que no tiene
Jorma de detectarlos causando pérdidas cuantiosas. Cuando esto ocurre se dice que
“se hizo un clon” con la linea celular o que el teléfono estd cloneado.

Conmutadores : Todo aque! equipo capaz de administrar los enlaces telefonicos.

Datos de Referencia: Valores validos que puede adoptar una variable o campo definidos previamente en
cada archive. Ejemplo; los daros de referencia vdlidos para una tipica variable
FP (Forma de pago) podrian ser: EF, TC, CH, y TD (efectivo, tarfeta crédito,
cheque y tarjeta de débito, respectivamente)

DBF : (Data Base File) Archivo en formato Base de Datos esiéndar Xbase
DEC ! Digital Equipment Corporation©
Default : Valor por omision o defecto.

Diagrama de flufo: Representacion grdfica de alguna operacion o procedimiento,
Digital : Digital Systems Inc. ®. Marca registrada de Sistemas de Procesamiento de Datos.

Display : Se refiere en general a pantallas o al tipo de formato en que aparecen los caracteres
en las mismas.
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Estatus : Estado

ESN : (Electronic Serial Number) Numero de serie electronico unico que identifica el equipo
celular y mediante el cual es detectada su actividad en las centrales MTX

Excel : Hoja de Cdleulo Electronica desarrolldda por Microsgft Inc. ®,

Hardware : Vocablo inglés que se refiere a todo lo que impligue los componentes internos y/o

dispositivos electronicos que conforman una computadora.

Interfase : Todo aguel enlace que relaciona dos sistemas.

Isis : Sistema de Facturacidn que se utilizd en Telcel hasta mediados de 1997

IVR ! {Interactive Voice Request) Sistema Interactivo de reconocimiento de voz,

Key : En manejo de bases de datos, se le denomina key, llave o clave a un campo especial

gue se usa para sorfear o referenciar datos, frecuentemente es llamado también como
key field sort key, index, o key word .

Layout ¢ Estructura o definicion de un archivo.

Links : Ligas o cadenas con otras funciones.

Log-in ¢ Firmarse o accesar dentro de un sistema con un identificador de usuario.
Log-off : Terminar la aplicacion o salirse de un sistema.

Mainframe : Todo aquel equipo mayor de: cémputo capaz de soportar cientos ¢ aun miles de

usuarlos simultaneamente.

MDIS : Mc Donnell Douglas Information Systems ® Inc, divisional de la empresa aérea
inglesa dedicada en general al ramo de los sistemas de informacion.

Memoria Virtual : Una drea imaginaria de memoria soportada por algunos sistemas operativos. Es un
set alterno de memoria que se usa para guardar instrucciones y datos
temporalmente, cuando un programa esta corriendo los convierte en sets de

memoria reales. El propésito de la memoria virtual es el de extender ¢l espacio de
direcciones que un programa puede wutilizar.

MS-DOS : Sistema Operativo de Microsoft€ Corporation (MicroSoft Disk Operating System)

MS-Windows  : El Sistema Operativo ambiente grdfico de Microsafi® Corporation .

MTX : (Mobile Telephone Switching) Es la central telefonica, compuesta de Hardware y
Software donde se almacenan los datos de todas las lineas celulares, con la finalidad

de que se les preste el servicio, (Conmutacion).

O8/DOS Warp : Sistema Operativo grdfico de IBMB

P5000 : Proyecto 5000 fue el Sistema de Administracion de la Cobranza en Telcel de 92 a ‘97.
Password : Palabra clave gue se utiliza para restringir el acceso a algin sistema.
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PDS : Sistema de marcaje predictivo (Predictive Dialer System) .

PRO-IV : Lenguaje de programacion de 4° Generacicn patentado por MDISC Inc.

Query ! Requisicion de informacion a barrir de una base de datos mediante una biisqueda
selectiva.

RAD : Ambiente de desarrollo de aplicaciones répidas (Rapid Applications Development).

Radiobases : Son las antenas que se encargan de recibir y reenviar la sefial de radio entre ellas,

que hacen posible la continuidad en la comunicacion celular de un lugar a otro,

RDBMS : Sistema Administrador de Bases de Datos Relacionales ( Relational Data Base
Mnagement System) :
Release : Se refiere a la liberacion de una nueva version de Software,

Reverse Effect  : Efecta que se puede dar como atributo especial en las pantallas, que hace que
aparezcan los caracteres a la inversa del tipo de display por default.

RWED : Permisos de: lectura, escritura, edicion y borrado que pueden tener los archivos en
VMS ( Read/Write/Edit/Delete).

Shell ¢+ Interfase entre dos ambientes diferentes pero relacionados entre si, narmalmente se
refiere a algun manejador especial de un Sistema que facilita el entrar y salir de una
aplicacion a otra sin necesidad de cerrar la sesién.

SICCAF : Sistema de Informacién para el Control de Ia Cartera del Area de Abogados y
Fianzas.

Software : Vocablo inglés que se refiere a todo lo que implique programas o programacion.

SQL ! (Structured Query Language), SQL es un lenguaje estructurado basado en biisquedas

selectivas que se efecutan para solicitar informacion a partir de una base de datos.
Histdricamente, SQL ha sido el lenguaje mas utilizado para sistemas manejadores de
base de datos corriendo en minicompwutadores y mainframes.

Sistema Operative: Es el programa mds importante que corre en una computadora, es el adminisirador
generai de recursos de la misma como pueden ser la memoria, los accesos mediante
los dispositivos de entrada, salida o almacernamiento y procesamiento de la
informacion en general.

Switch : Son los dispositivos electrénicos que envian la seflal al MTX para ejecutar una
transaccion con los teléfonos celulares.

Timeout : Es el tiempo mdximo que puede esperar un sistema para que un usuario haga ‘log-in’
XT : En general un archivo en formato texto, ASCII .
Unix : Uno de los Sistemas Operativos mas difundidos por poseer categorias de multi-

usuario y multi-tareas desarrollado por Bell Labs ® desde los 70s. UNIX fue uno de
los primeros sistemas operafives escritos en un lenguafe de alto nivel: C .
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Memoria de Desemperio Profesional =
Upduate . : Se refiere en general a actualizaciones o afectacion de archives.
User-id : Mdentificador de usuario u operador del Sistema.

Utilerias: Son pragramas misceldneos que proveen de las herramientas mads comunes para él
manejo y administracion de archivos como pueden ser. copiar, borrar, renombrar, eic.

Vax : Equipos especiales de Computo (Virtual Address eXtension) de Digital Equipment
Corporation's ® sucesores de los equipes PDP-11 linea de minicomputadores. Como
su nombre lo implica, los sistemas VAX incluyen su Sistema Operativo, VMS, que
soporta el manejo de memoria virtual,

Vax mod 9000  : Uno de los equipos mainframe especial de DEC Systems® mas difundido.

VAMS : (Virtual Memory System) Sistema Operative de memoria virtual multi-usuario que
soporta multi-tareas que corre bajo la plataforma DEC's VAX y la linea Alpha de
minicomputadoras y estaciones de trabajo. VMS fue introducido en 1979 con la

primera minicomputadora VAX., VMS ha sufrido muchos cambios a través de los avios.
Actualmente DEC se refiere a el coma OpenVMS.

VT 300 : Modelo especial de terminal patentada por DEC Systems ®
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