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INTRODUCCION | TESIS CON
| { FALLA DE ORIGEN

El-rdpido acceso, ¢l control y el manegjo de informacion es ¢l punto en el cual las
empresas, independientemente del giro de éstas, estin interesadas ya que de esto depende la
solidez y ¢l futuro de su estancia en un:mundo que sufre cambios tecnoldgicos

constantemente.

La presente Memoria de D‘eécmpeﬁo' Profesiénal esta enfocada al planteamiento de
las actividades en las que participé |$m'n el analisis, disefio, desarrollo e implzm'tac_io'n de un
Sistema basado en un Sistema Manejador de Bases de Datos Relacionales para una empresa
dedicada principalimente al transporte de valores y a proporcionar servicios de mixima
seguridad; y uno de sus objetivos es estar a la vanguardia en lo que a tecnologia sc refierc y
ser lider en su ramo. En adelante nos referiremos a la empresa como GTV (Grupo de
Traslado de Valores). Este sistema . csta disefiado para- llevar a cabo  un control

computarizado en sus dreas de Atencion a Clientes y Radio Operaciones. ...

En.el primer capitulo descr:riboi‘las‘ ﬁu_)cionés',‘ ijlctkii\;'obs:fy'Qp’era:cib‘ijés; 'dcb:’;Alkehcién‘a
Clientes y Radio Operaciones para llevar a cabo‘:él‘cbl‘yﬁ'd‘l"yﬂ nii‘ah'c‘jd_fdc‘ informacion de los
servicios a los clientes y su estrecha relacion con otras dreas Elcnlro‘df: la orgahizﬂcién
empresarial como son: Facturacidn, Boveda, Ensobrado, ‘P,lahea'cic')h, Ventas, Seguridad,

Control de zonas, Almacén, Taller mecanico y Control de llaves.

IEn el segundo capitulo planteo la. problematica que ocasiona el mal manejo de la
informacién y sus consecuencias- en-otras éreas,quc-1jl'ol)6i'ci011a|1 ‘los: servicios a ‘los

clientes ya sea en forma directa o indirecta pero que de alguna forma estan vinculadas.

Nistema para la dwtomatizacion de Atencion a Clicnees y Radio Operaciones enun GT'1°,



Introduccion

Como resubtado deun anal sis previo a la pmblcma(um en las dreas de Atencion @
Clientes'y Radio Opuaclom,s surge’la ncc.csulad de lulonwll/al'las y- por lo tanto se tiens
una_propuesta de_solucion para cada una lonmndo en cuenla los aleances y-objetivos tanto
al nivel direetivo como al nivel ()puallvo pal’l ld loma de du:lsnoncs ésta es la parte a la

cual hace referencia ¢l tercer capitulo;

Después de un estudio preliminar y ies'lablecerrlros objetivos generales y-particulares,
en ¢l cuarto capitulo presento el dii;gramn entidad - relacion, la estructura de la base de
datos, el diccionario de datos, las pantallas y funcionamiento. del sistema; asi como su
implantacién que involucra las dilerentes pruebas, capacitacion al personal involuecrado,

puesta cn marcha y mantenimiento del sistema.

TESIS CON
FALLA DE OKIGEN

[19]
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Capitulo | Amecedentes

CAPITULO 1
ANTECEDENTES

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

. Qué hay-en este capitulo?

L.a mayoria de las vcmprcsas que sc dedican a proporcionar servicios de transporte de
aalores estan interesadas en satisfacer las necesidades de sus clientes  principalmente en
tiempo de realizacidn del servicio, seguridad en los valores y atencidn al cliente; por estas
razones es quc cuentan con un drea generalmente conocida como Atencion a Clientes, que
¢ dedica a cjercer esta funcidn, ademds dc tener en cuenta que dlcha drea forma parte de

todo un sistema que tiene un ob|m,t1vo comun establecido por la Cm])lCS'\

Ademas de contar-con: Atencion a Clientes, . se cuenta con un darea de monitoreo de
servicios, en este caso se llama Radio Operaciones, la cual tiene como funciéon dar
seguimiento a los servicios requeridos por los clientes; dichos servicios son programados y

realizados de acuerdo a los dias y horarios definidos o contratados por los clientes.

Dentro de la” variedad® de” dreas que conforman a las empresas dedicadas  a
proporcionar servicios existe un drea especializada a proporcionar soluciones a los
problemas e investigar nuevas alternativas de crecimiento de diclias,mnpre’sés“esta drea es
normalmente conocida como Coordinacion de Informdtica y es cn la cual mc dcscnvuclvo
como Analista de Sistemas. El proyecto de automatizar - Atcncxon a Clientes y-Radio
Opcraciones se divide inicialmente en dos etapas, la primera abarca ydesdc el andlisis hasta
la implantacién del sistema.para Atencidon a Clientes ,yreysr ch:l‘ubig:rta por un lider de
proycctos y un analista de sistemas. La segunda elapé del proyecto que abarca desde el
andlisis, disefio y desarrollo hasta la 1mphnlac10n del sistema para Radio Operaciones

quedd bajo mi responsabilidad como analista de sistemas,

Sistenmia para la Automatizacion de Atencion a Clientes 3 Radio Operaciones en wn GTV. 1o




Co Capitulo | Antecedentes

10 este primer capitilo deseribo en forma generalizada la distribueion y ubicacion de
Atencidn - Clientes vy Radio” Operaciones dentro del organigrama de G'TV; los objetivos,
funciones y.forma_de llevar a_cabo sus operaciones cada una de ellas y la informacion que

intercambia con otras dreas como Facturacion, Plancacion y Almacén entre otras,

1.1 Grupo de T ’hslnd«) de Valores (GTY)

Dentro de la ‘organizaci(’)n de Grupo de.Traslado de Valores (G1V) existen dreas que
ticnen sus pi'opius funciones y objetivos establecidos; en forma general la organizacién sc
divide principalmente en dos dreas, la Operativa y la 'Adminislrativd (Fig. 1.1); la funcion
primordial de la primera es proporcionar los servicios a los clientes ya sea en [orma directa
¢ indirecta; y la parte Administrativa es la encargada de establecer los acuerdos sobre los
servicios proporcionados a los clientes asi como lo relacionado con la facturacion y cobro
de los mismos. Cabe mencionar que las dreas de Atencidn a Clientes y Radio Operaciones
se encuentran en la parte Operativa (Fig. 1.2). En la parte Administrativa se ticne una drea
denominada Coordinacion de Informatica la cual tiene como principal funcion realizar
estudios y proporcionar soluciones a las dreas que tengan problemas que afecten la funcion
de GTV y que requieran soluciones avanzadas para aumentar sus-niveles de crecimiento v

productividad.

Gr T OON
] GRUPO DE TRASLADO DE VALORES' Sl

, 1 FALLL £ ORIGEN

| AREA OPERATIVA —I IAREAADMINISTRATIVATI

Fig. 1.1 Divisién general de Grupo de Traslado de Valores.

GTV ticne como principal funcion llevar a cabo ¢l transporte de los valores de sus
clicntes. estos valores se almacenan y distribuyen en  fundas llamados paqguetes, a la vez,
estos paquetes se transportan en vehiculos automotores Hamados wnidacles; estas unidades
tienen definidas sus rutas a seguir las cuales son establecidas por el drea denominada
Plancacion de Rutas la cual se encuentra en la drea operativa. Todos los servicios son
realizados  directamente  por personal llamado  personal  operativo; los acuerdos o

especificaciones de los servicios son realizados con personas que en adelante se referirdn

Sistema para la Avwtomatizacion de Atencion a Clientes v Radio Operaciones en un GTV. o3



Capitulo | Antecedentes

como cfecutivos de cuenta tos cuales'se encuentran en el drea de Ventas ubicada en la dres

administrativa,

FALLA LE ORIGEN

1.2 Atencion u;Clicnlcs =

] /\lc.nuon Q- Clmnlcs lIL.nC como plmcxpal ob]uxvo atender y orientar a los clientes o
al publlco en ;,cncml en cuanto a los problemas relacionados con los servicios y/o la
empresa siempre en un ambiente de alencnon, buen trato y cordialidad; tiecne como funcion
servir de enlace entre la |5a1‘lc operativa y administrativa de la empresa y los clientes y/o
publico en general. Este enlace se realiza a través de la linea telefonica, via fax o correo
clectronico y puede ser antes, después o en el momento en que se estin proporcionando los

servicios a los clientes.

[ GRUPO DE TRASLADO DE VALORES]

|
1
L AREA OPERATIVA l |AREAADMINISTRATIVA]

LATENCION A CLIENTES_I

Fig. 1.2 Ubicacion de Atencion a Clientes en Grupo de Traslado de Valores.

La comunicacidn que tienen es para ploponcnonm una mejor atenciéon a los clientes

recopilando o caplulando

a) Datos respecto a las anomah’as ; dc un cllcntc o dcl publlco en g,eneml con
respecto a las unidades de scnvlmo, el pcrsoml de la cmpnesa o ]os servicios que
ofrece la empresa. _ o - s : '

b)  Los tiempos que se tavrdim las umdddcscndmlos servicios a los clientés
conocidos como Retardos.. . R o »

¢) “Los Servicios e.specm/es s’ decn los ser

viciosc que qulllClC Lm clxenlc cl mismo

diaenque Hama sm estm plog, 1madoo plancado ; N ;
d) La Solicitud de 1\/u/e/ ial Ope;alno cs dccn los lcquenmlcntos dc Matcnal

Operativo que 1cngzm los cllcnlcs, los cuales son  todos- aquellos documcnlos 0"

Sistenia para la Automatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV. 1-4



Capitufo | Antecedentes

formatos elaborados por la empresa, y herramicentas, como pinzas v sellos, de fas
que se sirve un cliente para preparar sus respeclivos paqueles a ser transportados

por las unidades de la empresa, -

Al momento en que Alencic’m a Clicnlcs recibe ‘una llamada, ésta sc clasifica y
registra en alguno de los cuatro casos mencionados. Cada una de las llamadas recibidas por

Atencion a - Clientes tiene relacion con alguna de las areas de la-empresa (Fig.-1.3).

Facturacion g

Almacén

¥ ki & "“

Seguridad g@" A
.. ﬁ‘}

Plancacion B

Fig. 1.3 Relacion de Atencion a Clientes con otras areas.

Clienies Atencion a Clientes

1.2.1 Qucjas

Cuando  Atencion a Clientes recibe una llamﬂcla de. un cliente o un ciudadano, ésta
inmediatamente determina si esta rclacnonada con- Lma quqa ya quc la pcrsom quien llama
expone su inconformidad o anomalia sobre el servicio que-sc. le- lealwo o cualquier otra

inconformidad rclaciona(ln con la empresa; las dllucntcs llamadas de quejas se clasifican

de la siguiente forma:

Sistema para la Automatizacion de dtencion a Clicates v Radio Operaciones en un GT'V,



Capitulo | Anteceaentus

Tipos de Quejas

. Reporte de personal 6. Falta de sepuimicento t
| i
\ 2. Mal servicio 7. Faltante de valores i
}f 3. Retardo 8. Reporte vial

f 4. Material operativo 9. Envasc dafiado

}} 5. Mala atencion 10. Otros

L

A continuacidn se da una breve explicacion de cada una de ellas

Reporte de Personal, Se le conoce como Reporte de Personal al comportamiento
inadecuado def personal operativo con los clientes en ¢l momento de realizar el servicio,
por c_icmplyoy la falta de respeto, la agresidn hacia el cliente o la agresion hacia las personas
cereanas, la disposicién, la utilizacion de palabras obscenas, la pbrcpotencia del personal, la
mala presentacion del personal y la realizacion del servicio en forma inborrec(a, es decir la

actitud de recibir los paquetes a transportar,

Mal Servicios Un Mal Servicio se genera cLlahdo cl ﬁly)errso‘n;\l opex;ativo se equivoca
de lugar donde se debe realizar ef servicio por debido a razonés desconocidas la unidad se
dirige a otra dircccion; también se presenta cuando proporcionan un servicio diferente al
gue ticne contratado el cliente o cuando los instrumentos o equipo que usan para realizar el
servicio algunas veces es defectuoso. En términos gencrales el personal operativo no lleva

a cabo en forma adecuada las indicaciones gue se tienen en comun acuerdo con Jos clientes.

Retardo.  Por Refardo se refiere a cuando las -unidades que proporcionan los

servicios la mayoria de las veces lo realizan después del horario establecido por el cliente.

Material Operativo.  Este tipo de queja se presenta cuando los docuimentos, los
scllos v ¢l equipo  proporcionado a los clientes para su servicio son de baja calidad, por
cjemplo fos paquetes mancjados” se entregan o reciben en mal estado, los sellos son

ilegibles, los paquetes estdn mal sellados; o el 'material solicitado aun no cs entregado al

cliente. , , ,b | TFNS CON
FALLA DF ORIGEN

Ststema para la Automatizacion de dtencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTI. 1.6



Capitulo | Antecedentes

Mala A!cncmn. Se cnucndu por /\/u/u Arencion a las situaciones en las que of cliente
solicita l]‘l()LllllCLl(.IUI](..S 4 sus’servicios y no-se le-da una adecuada alencion a sus
en varias ocasiones Ia 1cah/dn sin unn previa autorizacion por parte del mismo; otre
cjemplo es umndo los C]LCUUVOS dc, cuuua no oﬁuccn una-adecuada au,nuon cuando se

presentan con el cllcnte pma dan,,conllmudad a sus scwncnos contratados o para ofrecer otros

servicios: -

Falta de Seguimicnto. 'La Falta de Seguimiento se genera cuando las relaciones de
los clientes con sus Ejecutivos de Cuenta no son totalmente buenas, es decir no se llevan a
cabo los acucrdos que requicrcn en tiempo y-forma, por clcmplo las aclaraciones de

documentos que compxucbcn la lc'llvacmn de los servicios no se realizan cuando lo

solicitan,

Faltante de \’1101’«5. Por l'allanle cle Valores se cntlcndu cu'mdo los paquctcs no
contienen la czmlidadqueidlcc contener en ¢l Comprobanlc de Servicio, esto sc detecta

cuando el cliente verifica ¢l contenido de éstos.

Reporte Vial. "Los Reportes Viales se refieren a todo lo relacionado con el mancjo y
control de las unidades de servicio, por ejemplo: la imprudencia al conducir las unidades,
el uso incorrecto-de. los estacionamientos, la falta de responsabilidad al cruce en los

semaforos, ete.,

Envase I).m.ndo. Sc tiecne un Envme Danado cuando el cllcntc reporta los paquetes

que esldn sucios, t ayados 0 1cbasan los lmmes de llcnado. =

Oll'()S. Comprende todas las qucius que nc)"se’ pueden-clasiﬁcm"denlro de las quejas
anteriores, por CJcmplo cu'mdo una: pc1sona |cpom una umdad que pcnmanccc mucho
tiempo frente a su domxmllo Otro cjemplo cs cuando los paquctcs de un cliente llevan

mucho tiempo almaccnados cn las instalaciones de la empresa; elc.

TESIS CON
‘ FA]JL}Z"‘L JJLA ()E’\}GEN
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Capitulo I Antecedenics

Iin todos los casos la comunicacion con fas personas se debe mantener en fa linca hasto
praporcionar una solueion o turnarla a-la persona o drea encargada de dar solucion de

manera rapida v eficaz,

1.2.2 Retardos

Cuando un cliente llama reportando que aun no ha llegado la unidad a realizar su
servicio,. Atencidn.a Clientes investiga en Ventas o Planeacion, los dias y horarios de los
servicios p:ira asi determinar si se toma como Retardo e informar a Radio Operacioncs
para que se comunique con la unidad que debe proporcionar el servicio e indique en que

tiempo aproximado estard cn el lugar y cual es ¢l motivo del retraso.

1.2,3 Servicios Especiales

Cuando los clientes requicren servicios que no estan especificados en su contrato se
consideran” como Servicios Especiales. También se considera Servicio Especial cuando
desea que pase antes o después del horario contratado. Para este tipo de servicio Atencion a
Clientes  debe “verificar con Ventas que el ‘cliente tenga  contratado el servicio de

recoleccidn de valores para asi poder brindarle el servicio.

1.2.4 Solicitud de Material Operativo
Sc dclcrmina qu'c una: ']Iamacla es-de tipo Material Operativo cuando el cliente
solicita los documcnlos. l‘ommlos sellos 'y equipo nccesario p'ua lfevar a cabo la

preparacion (]L sus /)aqueles quc cnucgua a la umd'ld de scrvicio.

Nistema para la Automatizacion de Atencion a Clientes v Radio Operaciones en un G117, P
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1.3 Operacion y procedimiento de Atencion a Clientes

La forma en que. Atencion a Clientes debe mangjar las flamadas de los clientes o del

ptiblico en general es determinando el motivo y procediendo conforme a cada una de ellas:
Si ¢l motivo de la Hamada es una “Queja”. se realizan los siguientes pasos:

Paso’l, Se solicita su razon social en caso de ser cliente, en otro casor crl l1d|nb1'e de fa
persona (en caso de ser cli'eme se confirma con el drea de Ventas).

Paso 2. Solicita su domicilio co‘rrcsponclienle.

Paso 3. Registra nombre y teléfono de quien llama,

Paso 4. Descripeidn del suceso de la inconformidad..

Paso 5. La fecha y hora del suceso.

Al contar con dicha informacion, se determina el Tipo de Queja para decidir a qué drea y
persona le corresponde dar solucion al problema. ‘Al concluir lavllamada, la persona que
atendid lleva un mg,lsllo de fa misma, lomando en cucnt'l que drea esluvo mvoluu ulu y de

ser posible la fecha y hora en que se le dio’ le])LlCSld asi como el lcsullado Ilnal dc la queja.

Existen casos cn que la persona: quien ll'1ma lio es: un"Clienl'e’ Y l omfmmeme ¢s. para

reportar a las unidades de servicio, en cslos casos la qucyl se clasmca como chmlc vial

registrando los acontecimientos pam lumaxla al arca 1cspcct1va dc l'x umdad y'l que.lodas

las unidades ticne asignada un drea espcmﬁcw. '

Cabe mencionar que durante todo el tiempo de comunicacién con las personas Atencién a
Clientes tiene como objetivo dejar una buena imagen de la empresa a través de una buena

atencion,

Si ¢l motivo-de-la llamada es” un-““Retardo”-en-la realizacién del servicio. se realizan los

siguientes pasos:

Paso 1. Se solicita razon social.

Sistema para la Automatizacion de Arcncion a Clientes v Radio Operaciones en un GTV. 1.0
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Paso 2. Solicita su domicilio.

5

Puso 3.

Paso 4,

Registra nombre y teléfono de gquien reporta el retardo
Registra ‘el Tipo_de Servicio o realizar, puede ser una recoleccion o una

entrega de valores,

Con los datos anteriores sc procede. a verificar los dias y horarios del servicio y asi poder

determinar’ si“se “trata~de 'un’rclm‘clo.'Si"se*Lralafi'clc;uﬁ*1‘elardo=se—vcriﬁca con- Radio

Opuacnoms cl ltempo apxoxnmdo en quc la. Llllld’ld (.slam cn cl lug,al dondc proporcionara

el servicio

Paso 5

5. Seregistra el tiempo aproximado en que estard la unidad en el lugar indicado.

3t el motivo de'la Hlamada es por.un “Servicic ¢ g e :
Siel tivo dela tl acl €s por.u ‘S' ucr)Ls 'cml” selcqllrm Ios si Lucnl S pasos:

Paso 1.

Jaso 2.

Paso 3.

Puso 4.
Paso 5.
Paso 0.

Paso 7.

Paso 8.

Paso 9.

Se solicita razon social del cliente y se verifica con Venizis que sea cliente,

Si es cliente, entonces se verilica que tenga contratados los servicios de
recoleccion 'y entrega de valores para dclcrminaf ¢l costo del- Scrviciok
lispecial. ‘ | k
Iin caso de no ser cliente o'no tener contratados los servicios de recoleccion'y
entrega de valores sc informa a la persona que no se le puede proporcionar el
servicio, - k

Se solicita nombre y lefé[‘ono de quien llama.

Sc pregunta si cuenta con caja de seguridad o no.

En caso de tener caja de seguridad, se pregunta al cliente el nimero de llave,
Se pregunta la hora'de plogmmamon del servicio.

Se solicitan los dOmlClllOS de recoleccion y enllega dc Ios V'llOICS

Se pregunta cudl serd la forma de pago del servicio, (f’lclum oen efccllvo, si

el cllentc solicita factura no puede pagar en el‘ccllvo)

>aso 10. En caso de solicitar factura, el cliente pucdc m!onmm el monto de valor a

trastadar.

TESIS CON
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Pasa 11, En caso de que el pago sea en efectivo, se indica al cliente ¢l importe

cobrar por el'servicio,

Segtin el domicilio de recoleccion se puede determinar si el servicio es local o fordaneo, en

caso de ser forineo la llamada se turna al drea de Servicios Fordneos, -

Posteriormente”Atencion a Clientes®se comunicabon R’\le Opemmoncs pam saber- el

ticmpo aproximado en ¢l cual se dard el qelvlclo (un Scnwcno Lsp(,cml se puudc dar en un

tiempo méximo de dos horas a partir de la llamada), - -

Si el motivo de la llamada es por “Material Operativo” se realizan los siguientes pasos:

Paso 1, Se registra nombre y direccion del'clienle. :
>as0 2. Se solicita el domicilio donde se hara la cnlleg,a del Material Opcmlwo

Paso 3. Sc registra nombre y teléfono de qtucn sohcm el m'uelml

Yaso 4. En caso de que la empresa realice la enlrega‘dc material se l'cgiyslra el nimero”

de ruta en que hard la entrega, en caso. contrario se registra nombre de quien
recogerd el material en las oficinas de la emprc‘sa.x : [
Paso 3. Se registra nombre y cantidad del Material Opei'ativd s‘pli‘(‘:i’tz’ido.‘ :
>aso 6. Posteriormente se le informa a Almacén el Tipo'y cantidad: de”Material
Operativo solicitado, ademds ¢l tiempo programado dc"cmrega'pm'a que

tome las medidas necesarias en tiempo y forma para la-entrega. =

Atencion a Clientes realiza otras funciones como por. eiémplo‘ 'ilgunos clientes

bancarios requieren reportes cspeciales para verificar 1'1 e\a(.lltud pe eﬁcacxa de los

servicios que le-son proporcionados en un periodo dado. Ln oc'151oncs los cllcnlcs sohcnan

reportes en hojas de cdleulo incluyendo las respectivas graﬁcas,,y cstndlstlcas. Para lograr
emitir estos reportes, Alencion a Clientes necesita “informacién que le proporciona Radio

Operaciones, ya que ¢sta drea esta en constante comunicacion con-las unidades que estén

proporcionando los scrvicios.

RO CON

EREAN]
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1.4 Radio Operaciones

[Z] drea de Radio Operaciones tiene como finalidad tener una comunicacion constante,
clectiva Sfrorl;orlrtiim con las unidades portadoras de la frecuencia de comunicacion que estin
proporcionando los servicios a los clientes: ademds de controlar, dar seguimiento ¢ instruir
sobre los posibles accidenles y fallas mecdnicas de las unidades que se encuentran en ruta.
Tiene _comunicacion con el drea de Atencion a Clientes ya que ésta es el origen de los
Servicios Especiales de los clientes y de los retardos de las unidades.

‘También tiene una comunicacion especial con otras dreas que tengan la necesidad de
que una unidad realice una actividad anexa a las programadas; esxclecir, cuando una unidad
tenga alguna falla mecdanica se informa al drea de Taller Mecdnico para_qué tome- las
medidas necesarias de acuerdo a la magnitud de la falla. Seguridad es otra irea que puede

estar involucrada con las unidades en caso de que ésta sufra un intento de robo.

Funcionalmente-Radio Operaciones se divide en tres dreas adjuntas.llamadas: Corren
Electrénico, Racdlio Traslado y Radio Bancos (Fig. 1.4). Correo Electronico tiene la funcidn
de estar en comunicacion con un cliente bancario a través del correo electronico ya que éste
requicre de servicios en un tiempo maximo de noventa minutos en sus diferentes
sucursales. Es‘tos servicios son conocidos como Solicituc daDalaciones Flotanites porque
antes de que una unidad salga a ruta, ésta lleva consigo cierto nimero de. paquetes de
cantidades variables establecidos por el cliente. Esta informacion la envia el cliente via fax~
al drca de Correo Electrénico con dos dias de anticipaciéon indicando qué ruta. llevara
consigo un nimero de paquetes para ser distribuidos en sus diferentes sucursales. Esta

informacion de dotaciones anticipadas se conoce Doraciones Programadas.

[ GRUPO DE TRASLADO DE VALOREﬂ
1

r AREA OPERATIVA ] [ AREA ADMINISTRATIVA ]

, | TESIS CON
LATENCION A CLIENTES | | rapio oPERACIONES | FALLA DF ORIGEN
_L
]
| correo ELECTRONICO] | RADIOTRASLADO | [ RADIO BANCOS i

Fig. 1.4 Divisién y ubicacion de Radio Operaciones en Grupo de Traslado de Valores.
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. Atencion a Clientes Radio Operaciones __Unidades de Servici

i Recibe  la o salicitud Recibe  la solicitud Reeibe T solicitud

! de Servicio especial de Servicio especial .| de Servicio especial

‘ voenvia a o Radio Ty se comunica a la 71 e informa el tiempo

. aneraciones Unidad de servicio, aproxinado on que

‘ estard en el lugar del
; A Muonitorea ¢l tiempo cliente y la hora en

! Informaal cliente el de  realizacion  del que  se realizo el

i ticmpo 'uprfwxnnmlu < Servicio Especial ¢ < > servicio.

de - realizacion del informa a Atencion a

i senicio. N~ Clientes (Fig 1.6).

l ,

i ™ Recibe ¢l reporte de Recibe el reporte ¢

; Recibe un retardo de retardo v se la .| informa la hora c¢n

t realizacion de » comunica 'cnn fa que c§tar{\ en el Tugar

i servicio al cliente. Unidad de servicio. del cliente.

Fig. 1.5 Comunicacion de Radio Operaciones con Atencion a Clientes y las Unidades de servicio.

La fg. 1.5 muestra la relacion que existe entre Atencion a Clientes y Radio
Operaciones la cual cuenta con personal que maneja un equipo de radio comunicacidon que
esta enlazado con las unidades que estdn dentro de la frecuencia; debido a que la empresa
cuenta con servicios que pueden ser proporcionados en cualquier momento se ticnen varios

turnos para su funcionamiento y operacion.

Frecuencia de radio 3
v &
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Por otro lado, dentro de las funciones que realiza Radio Operaciones se tienen:

-l Llevar un. control de las operaciones_que realiza 7cada:una dcrlas unidades de -

‘ servicio, la-ubicacion de éstas dentro de la ciudad y zona mcllopolllana,
Tener un control de las horas en que salen y entran las unidades a las ipstalaciones

de la empresa y de los clientes, ‘

3.+ Tener un control de las rutas que tienen cada una de-las umdadcs y: cn que lugar
realizardn los servicios programados y no programados,

4,- Llevar un control de los comprobantes de los Servicios Especiales que realizan las
unidades, esto en coordinacion con Atencién a Clientes y Facturacion,

5.- Realizar diariamente una  programacién de sus rutas de . -acuerdo a las
modificaciones de servicios que requieran los clientes enviadas por el drea de

Plancacion de Rutas,

Toda las actividades o ploblcmas que lengan las umd'xdes enrutaa cualqunu hom son
registradas por Radio Operaciones pam llcvn un conllol y vcnf'cm que el servicio a los

ad cyunda de '1cuc1do a sus ploccdlmlcntos,

clientes sea realizado con exactitud y en l'on_‘

1.5 Operacién y proce nes

Procedimientos del

1.5.1 Control de Servicios Especiales:

Cuando Alcncnon '1 Cllenles nvm und Sollcnud de SCl\’lClO Lspccxal, Radio

Opuacnones dcbc llcvm a cabo las sngtuenles '1cl1v1d'1dcs.«

1 dcl cllc,n(

. RL&ISlldl nomblc y (lnccm

+ Lahora plog,mmada clcl scchno y numcxo de llave si el cliente cuenta con caja de

seguridad.

J,,J', A
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» Verifica de acuerdo a la direccion del cliente, la ruta o unidad mds cercann v
inicia una comunicacion con dicha unidad y-le proporciona los datos del cliente,

o Pregunta a la_unidadsi pucdgﬁcia;rcl:;s,cr\{igirow){,ﬁSﬁi_cueana con la llave del cliente,
tomanda en cucnta que ¢l S(?‘lf\'i(lio‘ se debe,i’ezil,izar en un’liempo no mayor a dos
horas; en czlsb de que la unidad no pueda dar el servicio se le indica que contintie

su rutay si existen mas unidades cercanasa la ubicacién del eliente lleva a acabo el

mismo procedimiento:
* [In caso de que la umdad puula plopo:cnonm el SCI\’ICIO Lspc.cml se le indica la
cantidad - a lraslada;i y ¢l tipo de-cobro.que llevard a cabo, dste puede ser en

clectivo o através de-una factura la cual serd emitida al mes siguiente.

Iin caso de que la unidad no pueda dar ’el servicio, Radio Of)en'aci011es se comunica con un
drea interna llamada Control de Zonas para informarle de la solicitud del Servicio Especial
proporcionando nombre y domicilio del cliente, horario solicitado del servicio'y niimero de
lHave en caso de que el cliente cuente con caja de seguridad; en respuesta recibe el nimero
de unidad y ruta que realizard el servicio. En caso de que la unidad pueda realizar el
servicio o una unidad especial realice el servicio, se indica la- direccion donde serdn
entregados los paquetes del cliente. En ambos casos el radio operador pregunta el tiempo
aproximado en que serd realizado el servicio para registrarlo en la solicitud de Servicio

Especial.

5.2 Control de Retardos

Cuando una unidad se retrasa cn dar el servicio, Radio Operaciones recibe de
Atencion a Clientes un reporte que debe contener los siguientes datos y llevar a cabo las

siguientes actividades:

« Noimbre v domicilio del cliente. r(‘Tq CON
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e Identifica ¢l tipo ;lc servicio que se realizarg (puede ser una recoleceion o entrega
de v llous) k :

e Sc comunicu,cdn ta_unidad encargada de dar-el servicio y_pregunta el tiempo’
aproximado en que estara con ¢l cliente.

o Se preguntan las causas por las cuales se ha retrasado, anotando los datos en el

mismo reporte que le envia Atencion a Clientes.

Una unidad se retrasa en proporcionar los servicios generalmente 7])01‘ fallas mecdanicas en
esle caso se informa al drea de Taller Mecdnico el niimero de unidad, el tipo de falla y su
ubicacién para que se le proporcione el apoyo correspondiente; una vez registrado se
pregunta en forma continua si ya llego el apoyo y en caso dec haberlo hecho pregunta si la
unidad puede: continuar con la ruta; en ambos casos, se indica al drea de Atencién a

Clientes las causas del retraso y el tiempo aproximado en que se dard el servicio.

Otra causa de retraso.en los servicios puede ser que la unidad sufra un percance, para lo

cual el radio operador:

. ch,lslm cl num ' o de la ullu y cl numexo de umd'ld
. Nomblc (ILl opcmdm E R
. UblCdClOﬂ del pctcance ’
» Datos del vehl'culo 0 los vehiéulOs que estén involucrados.
~s Cuando cuenta con todos los datos se-los proporciona a Conllol de Zonas y
ch,uud'xd para.que proporcione el apoyo concspondlente e mfonna a Atencién

a Clicntes los motivos de retraso del servicio.

Cuando Radio Operaciones recibe informacion de que una unidad sufre un intento de robo
o asalto, Radio Operaciones registra nimero de ruta, unidad y su ubicacion para informar a
Scguridad y sc pone en comunicacidon' con las:unidades mésccrcanas al lugar para dar

apoyo inmediato.

TESIS CON

1.5.3 Control de Solicitud de Dotaciones Flotantes '
FALLA DE ORIGEN
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Eldrea de Correo Eleciranico pertenece a Radio Operaciones, y-se encarga de la
Solicitued de Dotaciones Flotantes que recibe del cliente via correo clectrdnico, para lo cual

realiza los siguientes pasos:

Yas0 [, Registra el nombre y direccion de la sucursal del cliente.

Paso 2. Registra ¢l tipo y cantidad de Dotacién Flotante, - o

Paso 3. Registra fecha y hora programada del servicio. ,

2as0 4. Estos datos son registrados en hojas blancas y son enviadas al:drea de Radio
Operaciones. Sih ‘

Paso 5. Al momento en que envia los datos a Radio ‘Opéraéioﬁes,"se le indica al
cliente que ha recibido su solicitud de servicio acli‘v'zujdd\Lii'i r‘eéuadro en la

pantalla del correo electrénico del cliente.
IEn esta parte Radio Operaciones:

«  Verifica cual es la ruta y ntunero de la unidad asignada a la sucursal bancaria.

+ Una vez identificada la l‘Llla, se le informan los datos de la sucursal, el tipo,
cantidad de dotacién solicitada y la hora programada del scrvicio.

e Sc pregunta a ia unidad si cuenta con el tipo y cantidad suficiente para el
servicio, si-es asi, la unidad  debe proporcionar el servicio.

e [Encaso c'onlruriorsc comunﬁca con las rutas mas proximas al lugzvu;’ y ﬁfen'iliCa con
cada una de cllas si es posible que una de cllas realice el servicio.

e . [En caso de que ninguna ruta tenga la posibilidad de dar el servicio, se comunica
con el drca de Control de Zonas para que ésta asigne una ruta especial para dar el

servicio. -

Al concluir ¢l servicio, la unidad se comunica con Radio Operaciones para reporlar cl
resultado del servicio, es decir, la hora real en que se dio el servicio y si se logro dar ¢l

servicio de acuerdo a lo solicitado o no, esto es porque algunos clientes o sucursales pueden

- TESIS CON
FALLA UE ORI
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cambiar ¢l tipo y cantidad de dotaciones que solicitaron en el momento de realizarse ol

servicio.

Radio Operaciones realiza esta funcidn constantemente porque en cualquier momento el
cliente puede enviar una Solicitud de Dotacion Flotante y se debe de verilicar el tipo y -

cantidad de dotaciones con las que cuenta en ese momento cada unidad.

Al concluir todas las dotaciones del dia se clabora una relacion de todos los servicios
realizados al cliente, esto es con la finalidad de contar: con un pronostico de servicios a
realizar en los dias subsecuentes y se envia al cliente, Cabe mencionar que dicha relacidn

puede ser claborada semanal o mensualmente,

1.5.4 Control de Rutas

Otra de las luncnoncs que lleva a cabo Radio Opemciones ¢s el control de las entradas
y salidas de las rutas'a ldS mslahmoncs dc la cmpncsa y de'los clientes. Esto lo lleva a cabo

de la siguiente forma:

¢ Al comenzar: |d bd]ld’l de las rutas, Radio Operacioncs se comumca con Conuol

de /onds para registrar qué unidad de servicio seguird quc lula y cual es la hora

real en que salc de las instalaciones de la empresa.
o Al conclun‘ la ruta cada unidad, el radio operador registra la‘hb‘i:a ey‘n‘ QUeivl'ermina ~

la misma y verifica con Control de Zonas si la unidad. puede entl'u a las

instalaciones ya que cada unidad solicita permiso para entrar a'las’ msl'll'mloncs

de la empresa.

En el caso de que una unidad tenga que cntrar a las instalaciones de un cliente, la unidad
pregunta al radio operador si el cliente no ha reportado ningiin problema para poder

ingresar v realizar el servicio.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Todas las actividades de las unidades realizadas las- registra en un formato v
predeterminado, es decir - lotienen ya- generado - a través de rutas ya establecidas v
programadas. con. anterioridad; éste formato ¢s conocido como  Formato de Riuias

Programuacdas.

Al concluir su turno el radio operador, almacena ¢l {ormato en carpetas conocidas como

minutas, conclobjetivo de llevar un-control de registro de actividades por ruta y fecha.

En-el capitulo siguiente se describen algunos de los problemas que se generan en
Atencion a Clientes y Radio Operaciones debido al manejo y control manual de su
informacidn; ademds: de. los tiempos que pierden dichas dreas para  intercambiar
informacion: entre ellas y con  las demas dreas involucradas, como por ejemplo:

Facturacion, Planeacion y Almacén entre otras.

TESIS CON
FALLA D ORIGEN
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Capitlo 1 Andlisis de Ly Problenitica Existente
I

CAPITULO 11
ANALISIS DE LA PROBLEMATICA
EXISTENTE

o Qué hay en este capitulo?

La mayoria de los proyectos emprendidos por las dreas informaticas tienen como
finalidad mejorar el funcionamiento, el control y los procedimientos de las drcas asi como
también elevar el nivel de productividad y crecimicnto de ellas.

La determinacion de la existencia de uno o mas problemas en las dreas de Atencion a
Clientes y Radio Operaciones significa que no logran obtener los niveles de productividad
establecidos en un principio por la Direccion General de GTV y por lo tanto establece que
la Coordinacion de Informatica realice lo necesario para dar solucion a dichos problemas.
Ante cualquier problema que detienc o retrasa ¢l crecimiento de drcas importantes como
Atencion a Clientes y Radio Operaciones en una empresa dedicada a proporcionar servicios
de traslado y seguridad de valores se analizan las'situacioynes qué provocan el relraso, para
lo cual dentro del ambiente informatico se liénc_zcon’u»); inilébio, el muilisis de los - problemas y
posteriormente emerger alternativas de solucion: »7 _ o

Dado que se ha establecido en cl prinﬂcf‘ cq]n’lulyo © las lunc1oncs, objetivos 'y
procedimientos de las dreas de Atencion a Cllcnlcs y R'\dlo Opcnacmncs ahom se plantea
el scguimiento al {lujo real que tenia la informacioén, llamcsc de. Alencnon a Clientes o de
Radio Opcraciones, de esta {orma se identificaron los problcmas que ocasionaba el mal
mangjo de dicha informacidn ya que ésta no era completa para los fines de la Direccion de
G'TV. En este segundo capitulo - planteo las actividades que llevé a cabo para identificar y

analizar los problemas que ocasionaban los bajos niveles de productividad de dichas dreas v

Dot
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2.1 Antecedentes

La Direccion General de GTV al observar que  Atencion a - Clientes y Radio
Operaciones no lograban obtener los niveles de productividad establecidos, sc.da cuenta
que afectaban la productividad de otras dreas que proporcionan “los servicios en- forma

dirccta ¢ indirecta a los clientes, y determina superar esos problemas inmediatamente

apoyandose para cllo en la Coordinacion de Informatica que inicia con el andlisis de la

situacion, La Coordinacion de Informdtica esta- conformada  por. Soporte Técnico,
Mantenimiento de Sistemas, Telecomunicaciones y Desarrollo de Sistemas la cual tiene
asignado ¢l proyecto de automatizar atencién a Clientes y Radio Operaciones, dicho
proyecto es llevado a cabo por un lider de proyectos yv‘“un“alm»lista de sistemas (de esta

forma es como participo en'el desarrollo e implantacién del proyecto).

2.2 Problemitica en Atenciéon a Clientes

La informacién que maneja Atencion a Clientes es muy importante para la toma de
decisiones a nivel direccic")n,‘por lo lallld, tomando como base el andlisis de los objetivos,
las funciones y los procedimicnbs de las dreas de Atencidn a Clientes y Radio Operaciones
descritos en el primer capitﬁlo se determino hacer un seguimiento al flujo de la informacion
que sc mancja en dichas “dreas para poder identificar los puntos . débiles de los

procedimientos 'y ‘verificar porque no se lograban los resultados esperados, es decir la

identificacion de los problemas.

2.2.1 Problemitica con Quejas

La fig. 2.1 “ofrece " una . sintesis’ grdfica del
scguimiento a la informacién desde que entra la
llamada del cliente hasta su solucion, y a'la vez nos da

una vista global de las relaciones entie el cliente y GTV.

Sisiema para la Automatizacion de Atencion a Clienies y Radio Operaciones en un GTV,
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I T
{ Control de Quejas
Cliente Atencion a Clientes Arcas de la Empresa
h 4

Llama indicando su
inconformidad,

—

)

Registra detalle

Registra datos. ‘
] de sucesos

y
Identifica tipo de queja
y envia a drea
involucrada.

Y.
1
Recibe queja e informa Verifica ]
solucion. datos. J

JE—

Recibe acuerdos de
solucion,

. 2.1: Diagrama de Actividades de Control de Quejas.

(B

Problemas: FALLA DF ORIGEN

1. Determinacion del tipo de queja.

2. Registro de datos incorrecto.

Nictema para la Automatizacion de Atencion a Clicntes v Radio Operaciones en un GTV. -
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Lixtravio de registros,

(93]

4, Confusion con la fecha'y hora al registrar los datos del levantamiento del-registro
v la fecha y hora del suceso queindica el cliente.

131 detalle del suceso no corresponde con el tipo de queja registrado.

wh

La mayor parte de las quejas era enviada a dreas que no - les correspondian

[

ocasionando el retraso en tiempo y forma de solucion al reporte.

Cabe mencionar que en zi_lguhaé fd}casione‘s, antes de que terminara la comunicacion
con la persona que estaba enlalinea blelefé'nicav, se‘com'unicaban con el drea ilNOlLlCl*qdﬂ en
el reporte para solicitar un lienipo aproxima‘do en que se podria dar solucion al .problema;
de esta forma se le daba una mejor aténcién al cliente indicandole la fecha y tiempo

aproximado de solucidn,

2.2.2 Problematica con Retardos

la fig. 2.2 ofrece una sirnlcsirs; gréfica del seguimiento a

la informacion desde que entra la llamada-del clicnte

hasta su solucion, - Fo o e Q

La fig. 2.3. nuestra graficamente la relacion entre el drea de Radio operaciones y las
unidades de servicio, como se sabe éstas son las encargadas de proporcionar los servicios a
los clientes a través del personal operativo. La comunicacion entre Radio Operaciones y las

unidades de servicio es constante para el control de'las actividades de éstas.

TESIS CON
FALLA DT ORIGEN
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‘
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[ ] ]
2 Control de Retardos

.0

Cliente Atencion a Clientes Radio Operaciones

Llama indicando su
relraso en tiempo
de servicio.

v

-~

Verifica servicio con

Registra datos. .
gistra dat Ventas y70 Planeacion.

Y

Identifica tipo de
servicio del cliente.

4

Informa a Radio
Operaciones del retraso

Recibe retardo ¢ informa| | verifica tiempo
tiempo respuesta. con unidad. 1,

"]
<
Recibe tiempo
promedio de servicio,

Fig. 2.2: Diagrama de-Actividades de Control de Retardos,

La fig, 2.3 muestra la gréfica ‘que sintetiza las actividades que tienen Radio

TRESIS CON

operaciones con las unidades de servicio.

Sistema para la Awtomatizacion de Atencion a Clientes 3 Radio Operaciones en un GTV.
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woblemadtica Existente

T e .0 . .
] 2.1 Verificacion de ticmpo con unidad !
Radio Operaciones Unidad de servicio

Recibe retraso de
servicio,

Verifica ruta y
unidad de servicio
y envia datos.

\

Recibe datos de
servicio del cliente.

Promedia ¢ informa
tiempo de servicio.

L

Monitorea y recibe tiempo
promedio de servicio.

Fig. 2.3: Verificacion de tiempo de servicio con unidad.

Problemas:

1. Confusion en determinar si se trataba de un retardo de unidad o una queja de tipo

retardo.

La qucia clc tipo retardo es. cuanclo frcCuCnl men idad-proporciona el servicio

ha retrasado en dar (.l servicioen cl dn dcl 1cponlc.A

en verificar los datos con cl mea de I’lan(.acxon de Rulas

ctardo es cuando se

' hdcmas quc la telefonista se tarda

2

Registro de datos incorrecto.

3. Extravio de registres.

TRSIS GO
FALLA DL Ohl

o
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4. La telefonista no le daba el seguimiento adecuado al reporte v por lo tanto no se

cerraba por completo.

2.2.3 Problemitica con Servicios Especiales

La ll}:, = 2,4 ofrece- una... simcsis,,,g"'\l'lca del

seguimiento a al flujo'de la 1n(onmac1on dcsde que entra

la llamada del cliente hasta que la umdad confirma a

Radio Operaciones la realizacion del servicio.

3 Control de Servicios Especiales

Cliente Atencion a Clientes Radio Operaciones

Llama solicitando
Servicio Especial.

i
Verifica dalos y scrvicios !
con Ventas y7o Plancacion. :

Registra datos.

|

i

i
Y ]
Registra lugares, !
horatio, costo y forma
de pago de servicio.

! TESIS CON

] FALLA DE ORIGEN

Fig. 2.4: Diagrama de Actividades de Control de Servicios Especiales.

Nistemd para la Qutomatizacion de Arencion a Clientes y Radio Operaciones enun GTV, eI
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Informa a Radio
Operaciones del servicio.,

.

Recibe reporte de servicio]| Monitorea tiempo
e identifica unidad de de realizacion de
servicio. servicio.

—

-

Recibe Hora de
realizacion del servicio.

Fig. 2.4: Diagrama de Actividades de Control de Servicios Especiales. (Continuacion)

Problemas:

La telefonista perdia tiempo en verificar con Ventas la razén social del cliente y

sus scrvicios contratados.

(o]

En ocasiones los precios de los servicios contratados por- el cliente no estaban
actualizados.
Registro de datos incorrecto.

Extravio de registros.

(AT S O}

Servicios retrasados debido a registros ilegibles y cqui\{oycados_‘dVC']os lugares'del
servicio y horarios, por lo tanto existe tielyhpo‘ pél"di(lo'fﬂl comum(.zusc con otras
dreas acerca de datos y servicios del cliente.: . i S

6. Cancelacion de servicios por parte del cliente cuz}bndov,no se igifdrm‘zi a iicmpo de

los servicios especiales a Radio Operaciones

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

tJ
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Capitulo 11 Analisis de ta Problematica Laistente

ln ocasiones ¢l cliente cuenta con caja de seguridad y se generaba un problem:
cuando la unidad no contaba con la llave respectiva para lo cual debia Control de Zonas

tenia que enviar a otra unidad para dar el servicio.

2,224 l‘r()blcni:"tic;i"cm]'Spliéi(ud'd'c::l\’hilcrialep‘c ativo- -

La fig. 2.5 muestra graficamente el seguimiento al flujo
de la informacion desde que entra la llamada del ‘cliente:hasta
que se hace la entrega de dicho material a través de las

unidades de servicio o hasta que el mismo cliente recoge ¢!

material en las instalaciones de G'T'V,

i 4 Control de Solicitud de Material (7)]7)§7|':1ti~.-n

i'h aaaaa Clicente Atencidn a Clientes T Almacén
i T T I T
| ¥

; (I,|um;1snlicilundu

| | Material operativo.

| [ ————— |
Verifica clz'm:‘)s y material

TESICCON |
FALLA D% ORIGEN |

Registra datos.

Envia tipo y cantidad

de material solicitado a |
Almacén, ;
|
WY
Recibe y prepara en |
forma material para fa i
cntrega,

Fig. 2.5: Diagrama de Actividades de Control de Solicitud de Material operativo.

Nistema parda la Awtomatizacion de Arencion a Clientes v Radio Operaciones en un GTV. 2.0



Capitulo 1 Analisis de la Problematica Existente

1. Perdida de:tiempo de la telefonista al verificar con Ventas fa razon social del

cliente y'sus servicios contratados,

2. Asignacién incorrecta de la ruta para entrega de material,

3. Registro incorrecto de datos del cliente,

4, Extravio de registros. _

5. Registro en forma ilegible y equivocada de los lugares de entrega.

6. Descripeidn erronea del material solicitado, no concuerda con-Almacén.

7. Registro incorrecto del tipo de material debido a que la*telefonista no- - tenia

conocimiento de cudles se le podian proporcionar a los clientes,

2.3 Es tructura prol)lcm.\tlc aen Atencion a Clientes

Después de llevar a cabo un seguimiento al flujo de la informacién y determinar la
problematica que sc originaba en cada una de las actividades que realiza Atencidn a

Clientes se encontrd que la mayor parte de los problemas se resumian a lo siguiente:

2.3.1 Tiempo
I. Se perdia tiempo al_momento - de buscar la razén social del cliente en listados

proporcionados por-Ventas que en ocasiones no estaban actualizados.

2. Sc perdia ucmpo al mommlo en que se vcnﬁcaba con Plane'luon dc Rutas cual eracl
horario de servicio clc los chenlcq y la nuta 'lSlgnﬂd’l. ' ‘
3. Se ocupaba un tiempo considerable para verificar con Radio Operaciones el tiempo

aproximado en.que - la unidad realizaria cl servicio cuando se trataba de un Retardo o

Servicio Especial.

4. Owro tiempo perdido -cra al final ‘del dia cuando se registraba‘la informacidon en una hoja

de caleulo.

rrp(ﬂ C\ T\I
FALLA JL
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Capitulo 11 Andlisis de la Problematica Existente

5. Como las hojas donde seoregistraban las llamadas las depositaban en un solo lugar se
perdia tiempo al lacer la separacion de las mismas para su respectiva clasificacian. -

6. También se perdia tiempo cuando, aun lcnu.ndo en la lmca lcl Ionlc'1 al cliente, la

telefonista s¢ comunicaba con otras arcas para verificar informacion de servicios y

horarios,

2.3.2 Comunicacion

1. La comunicacion con otras areas en ocasxom,s no_era- c[‘ccuva, por ejemplo, cuando
deseaba saber el tiempo que land'ula l’l unldacl en: lcall/al el scnvncm 0 quc ruta le

c.onuspondm al cllenlu para cnllcg,m Malcnal Opcnauvo.

2. Otro problema de comunicacién se creaba cuando en dias y horarios no habiles no habia
labor en las otras dreas para la-consulta de datos y Atencién a Clientes labora todo el

tiempo.

2.3.3  Informacion
I. En algunos casos la informacion- que. proporcionaban las otras dreas a Atencidon a

Clientes no era actualizada.

o

(99

ya que (hclm mfolmacnon se 1cglsuaba en lmma m'mml en hOst blancas

4. Se duplicaba ‘informacidn dl momento de crear llSl’ldOS pon lipo de ‘reporte ya sea

semanal o mcnsualmmte cslo ocasionaba problemas y errores al momento de crear la

TRGIS CON
RALLA DE ORIGEN

programacion de rutas,
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Cabe mencionar gque para el registro de la informacion, posteriormente. se erearon formatos

para cada tipo-de Hamada en los cuales se comenzo con registrar tas  Hamadas que se

recibian.

2.3.4° Costos
El registro-mantial "6¢asionaba’ costos ‘al-hacer un-uso constante-de“los-recursos: de

papeleria ya que se llenaba gran cantidad de formatos y en ocasiones se, traspapciaban,

Otro costo. considerado sc reflejaba en la nomina debido a las homs que- uuh/abdn

después de su turno para el registro en hojas de calculo

3. Debido a que se traspapelaban los leOllCS dc .Suvmos Especiales, algunos de estos

servicios no se cobraban debido a que a I“aclunacnon no le llegaba complcla la mfonmacxon

del numero de servicios cspccn'llcs xcah/a(los,

2.4 l‘r()blun.luc acen R.\dlo Opcr'

El tipo de inl‘ormarciéh q’Lic manqa Rdle Operaciones cs mponlanlc para la toma de
decisiones tanto a nivel clucchvo como a nivel operativo, ya que dicha mfonnac:on sirve
para la pnog,lamacmn de 1ut'15 por lo tanto teniendo ya un andlisis previo d(. las funciones y
operaciones de Radio Operaciones se determiné dar seguimiento al flujo de la informacion

y a la vez identificar la informacion que intercambiaba con otras dreas.

A continuacion se plantea la problematica que se tenia con la informacién que provenia de
Atencion a Clientes y después con la que provenia de Correo Electronico, teniendo presente

que cl drea de Correo Electronico forma parte de Radio Operaciones.

Sistema para la Awomatizacion de Aiencion a Clientes v Radio Operaciones en un GTV, AR
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24,1 Problemitica con'los Servicios Especiales que envine Atencion a Clientes

2ara.identificar_la problemitica s¢ dio seguimiento a  la informacion desde que la

telefonista ™ trae ‘el reporte de Servicio Especial hasta que la unidad de servicio reporta

haberlo realizado, -

aso- 1, Bl radio - operador: recibe el reporte de
Servicio- Especial, el - cual contiene --nombre  del
cliente; horario y direccidon: donde sera realizado cl

servicio,

Problema:  los datos del cliente eran incorrectos o ilegibles v por lo tanto s retrasaba

o en ocasiones no se realizaba el servicio.

Paso 2. El radio operador verifica el tipo de servicio,
I

¢l monto a trasladar y el tipo de cobro a realizar.

Yaso 3. El radio operador se comunica con. una

unidad y le informa del Servicio Especial, dicha

unidad responde indicando si puede dar el servicio y

si cuenta con el namero - de llave respectiva del

cliente. En _casko de q'uc‘ la -unidad pueda

realizar ¢l servicio, ésta” proporciona el tiempo -aproximado -en que estard en cl lugar

indicado por el cliente.

Problema: la hoja donde registraban - el Servicio Especial se*lo llevaba  Atencion a
Clientes y el radio operador desconocia el tiempo-programado del servicior impidiendo

registrar el ndimero de unidad vy la hora real del servicio.

{
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Capitulo H Analisis de a Problematica Existente

Problema: si la unidad descaba saber algan dato sobre el Servicio Especial el radio

operador tenfa que recuperar la hoja donde se registrd el servicio.

Debido a que el radio operador no contaba en ese preciso momento con el registro del
Servicio Especial lo que hacia era escribir en otra hoja la informacién-que le daba la unidad
y posteriormente pasarlo al respectivo reporte, actividad que ocasionaba. perdida de tiempo

y en ocasiones hasta la duplicidad de la mismen -« s nnb o

2.4.2 Problemiitica con los Retardos gque envia-Afencion'a Clientes

Para logml |dcnl|hcal la ])lOblcm’lll(.il que se tcma con los Retardos que son enviados
por Alenuon a Clluncs se dio seguimiento "(l l‘lu10 de la informacion, desde que la
telefonista - uac, cl lL])OllC de RCldlCIO lmsla quc. la umdacl reporta haber realizado ¢l

servicio.

Paso 1. .El radio operador recibe el reporte de que una
unidad - se ha rcll'u’sado en dur'im servicio, dicho
reporte conllcnc nombre  del cllcnlc horario’ y

dircceion dondc dcbc serrealizado,

Yaso 2. IEn el reporte, verifica ¢l Tipo de Servicio y

¢l horario programado.

Paso 3. El radio operador se comunica con la unidad
que debe realizar el servicio solicitando el motivo del
retraso y la hora aproximada en quc estard en el

domicilio del cliente.

Sistema para la Awtomatizacion de Atencicn a Clientes y Radio Operaciones en un GT1.




Capitulo 1T Analisis de la Problematica Existente

l’roblmﬁu: el radio ‘operador-perdia ticmpo en informar a Atencion a Clientes ¢l
“motivo del retardo y. la hora aproximada en que serfa realizado et servicio, ;

Problema; el radio operudon“ registraba la descripeion  del motivo dn. retraso
ocasionando” perdida de tiempo: algunos motivos de retraso eran -muy [recuentes y se

registraban en cada reporte,

Gc.ncmluando, los plOblClﬂdS quc lCIlld R'\cho Opuacuoncs en cuanto a l'l informacion

proveniente de Atcncnon d Cllcmes son:-

I. El radio operador perdia cl control declos reportes porque Atencién a Clientes retomaba

los reportes. para-su- contro arch,lv‘o_.f]')oi“lo.qtic Radio Operaciones no contaba con

informacion oportuna de sus actividades para control propio.

2. A Radio Opuacxoncs no- ](, mfonmaban a tiempo de los Servicios Especiales que
solicitaban los clientes, ya sca ponquc a la telefonista sc le C\tlavluba el ICpOllC o pqum

otra persona supm.stmncnlc ya habia pasado el 1cponlc

informacion incompleta al momento de u.ahau un xcponc dc los Senvlcms Espc.cmlcs
realizados durante cl dia, provocando que la 1nlonm'w|on cnlxe;,ada a laclumcxon fucra

incompleta y en ocasiones no concordaba con la quplepollabasAtiel)gloin a Cllelltcs.

4. Al finalizar el dia, las unidades mlonmban dc los Scnvuno Especmles leahzaclos y
tenfan que scr los mismos que tuvicra nglSlladOS el l"lle opcxadm, _ al- de Servicios

formato de

Especiales era igual entonces ¢l radio opeladox Ilenaba manual

Comprobante dc Servicio Lspccml por cada uno y se Ios cnucg,a l*actmacron. '

5. La informaciéon necesaria para llenat el Comprobante de Servicio se maneja varias veces

y csto ocasiona su duplicidad, ademds el tiempo dedicado para su registro y control cra

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Capitulo 1] Analisis de la Problematica Existente

despuds del o Taboral, Cabe mencionar que estas actividades ocasionaban un costo

adicional en la nomina de Radio Operaciones por coneepto de tiempo extr,

2,43 Problemsdtica” con las Solicitudes de l)()’lzlcioll’cs quesenvin. Correo
Eleetrdnico ,

‘Paralograr identificar la problematica quc‘ se‘tenia-con-las Solicitudes de-Dotaciones
Flotantes que le enviaba Correo Eleetronico a Radio Opcraéioncs se dio seguimiento al
Mujo de la informacion, desde que la persona de Correo Electronico observaba en pantalla
la solicitud dé servicio del cliente hasta que el radio operador informaba que se habia
realizado el servicio. Cabe mencionar que Correo Electrénico ya contaba con una

computadora en la que recibia la solicitud de servicio a través del correo electronico.

Paso 1. La persona de Correo Electronico visualiza
en pantalla la solicitud del servicio y registra en una
hoja en blanco los datos como son el numero v
nombre de la sucursal del cliente, el tipo y cantidad

de dotacion requerida, asi como la hora en que

requiere el servicio,

Problema: la persona-de Corlco Llccuomco en ocasiones  no se pereataba de la
llegada del corrco clcclromco dul cllcnlc y esto ocasionaba que ¢l servicio se retrasara y en

ocasiones. no sc diera.

Problema: como Cor'co Electrénico contaba con una compuladom y h'lbla varias
personas, se daba la situacion de que mds de una’ pcnsom vnsuah/am la sohcntud del

servicio en pantalla ocasionando informacion dupllcada con el radio operador.

Problema: en la misma hoja en que se registraba la Solicitud de Dotacion de servicio
cl radio operador registra ¢l ntimero de ruta, la unidad y la hora en que sc realiza el servicio

dando como resultado que la hoja pueda estar en ¢l drea de Correo Electrénico o en el drey

de Radio Operacionces.
TESIS CON
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Cabe mencionar que la persona de Correo Electrénico cred un formato de registro de
Solicitud - de Dotacion Flotante, pero atn asi se perdia“el control de la informacion y en
ocasiones.ésta-contenia errores;.cl problema que se_encontrd en este caso era que algunas
personas de Correo Electronico registraban en forma-equivocada o ilegible el numcro v

nombre de la sucursal que solicitaba el servicio,

aso 2. Los dalos registrados se los lleva al radio

operador para la realizacion del servicio.

Problema: la encargada de Correo-Electronico en ocasiones se tardaba en llevar los
datos. los cuales a veces eran ilegibles, por lo que el tiempo estimado para la realizacion del
servicio era menor ya que el servicio de Dotacidn Flotante se debe de dar en un tiempo

maximo de noventa minutos,

Problema: Al finalizar la jornada del dfa, concentrar todas las hojas de registro de la
Solicitud de Dotacion porque tanto la gente de Correo Electrénico como el radio operador

tenian hojas de las solicitudes.

TS CON
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244 Problemsition concel-Control.de Rutas

Ademds._de_que el radio_operador debia recibir las Solicitudes de Dotaciones éste
debia darse tiempo para dar seguimiento a las actividades dc’ las unidades en ruta y los
tiempos promedios - de realizacion de los servicios: de ¢ada una; porlo :que esto le
ocasionaba perdida de tiempo 'y perdida de control en la informacién ya que esto o

manejaba a través de formatos predelinidos conocidos como-CGontrol-de Rutas =i o

Todas sus actividades las-realizaba. en forma manual, es decir. los registros de los

tiempos de comunicacion con:las unidades los registraba en formatos hechos por él mismo.

Al lérminoide'] clle, c:l"l;adibi‘opemer debia generar y entregar un resumen de todos
los servicios realizados ])01'<lés unidades, una relacién de la cantidad de dotaciones hechas
por cada ruta a cada sucursal del cliente, de los servicios que fueron realizados a tiempo-y
de los que fueron realizados fuera de tiempo, de las unidades que estuvieron en ruta asi
como de los horarios de salida y entrada de las rutas a las instalaciones de la empresa, de

los Servicios Especiales y Retardos recibidos por Atencion a Clientes.

Ademas, ¢l radio operador tenfa que llenar un formato de Comprobante de Servicio
por cada Servicio Especial realizado por las unidades de servicio para su control propio el
cual debfa ser igual-con los de Atencién a Clientes y Facturacion. Esto ocasionaba perdida
de tiempo al tener que volver a registrar la misma informacion en formatos establecidos por

Facturacion.

La generacion de reportes al terminar-el dia y el llenado de formatos de Comprobante

de Servicio lo realizaba el radio operador-al concluir-su_jornada de trabajo.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Sistema para la Antomatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GT1.
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.

2.5 Estructura problemiiticn en Radio Operaciones

De acuerdo gl andlisis de la problemdtica - en Radio Operaciones se determing que

todo se resumia a lo siguiente;”

1.

o

(98

N

La pérdida de tiempo en recepeion y énilrégzrlt(:lé’inf’érmacién entre Atencion a
Clientes y Correo Electronico. ' . e '

El extravio de informacion por el u.g,lsuo manual en holas en bhnco

La comunicacion que tenia con otras dreas en ocwsnones no era efectiva debido al
volumcn de informacion que mancjaba:manualmente, es decir la comunicacién
con otras dreas no se daba en el momento preciso, ;

La pérdida de tiempo en volver a concentrar la informacion dl ﬁnavlizar el turno de
trabajo para la creacion de reportes. ‘ ety

La pérdida . de tiecmpo al consultar informacion '-y‘cvle ’clienlcs en listados

proporcionados por las otras drcas, por ejemplo:la ubicacion de las sucursales de

los clientcs.

La conlusion al. momento de - estar conulmcmdosc con las unidades, registrar

acmn dc Atcncnon a Chenlc.s a través

dalos de SCI\’lClOS realizados ¥y lCClbll m[‘onm

de lds tclcf’onlsms.

4‘1 duphcnd'ld dc mlonnaclon en cl ‘ucw dc Couco Llccuonlco al momcnlo de

1cubn ]a SOllCllUd de un Servicio de Dommon Flola|1lc

as’ de.una drea.. .

La misma mfonmacnon la registraban mds de una vez y en.m

Y pon ulmno la 1nloxmac1on quc reportaban a otras me'ls y. a Ic Direccion para la

loma de clccxsnoncs cn ocasiones cra incompleta.

En el siguiente capitulo se mencionan las propuestas de solucién planteadas para cada

uno de los puntos descritos, asi como los alcances que se pretenden alcanzar con el diseiio ¢

implantacion de- un sistema que permita manejar y controlar la informacion de una forma

sistemdtica.-Un- - sistema ‘que les perinita registrar, organizar 'y recuperar informacién a

wravés de un Sistema Administrador de Base de Datos Relacionalcs como Progress.

TESES CON
FALLA DE ORIGEN
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Capitulo 11} Automatizacion y Propuesta de Solucion.

CAPITULO 111
AUTOMATIZACION Y PROPUESTA DE
SOLUCION

FALLA DE ORIGEN

. Qué hay en este capitulo?

Las empresas conscicntes de la existencia de problemas en cl funcionamiento y
operacion de sus dreas las cuales tienen un contacto- directo con sus clientes, ticnen la
necesidad de encontrarles solucidn y mas aun cuando dichas dreas afectan su crecimiento e
imagen,

De acuerdo al andlisis planteado en el segundo ‘capitulo acerca de la problematica
existente la Coordinacion de Informética tiene como fobjelivo’ inlomatizar lodos los
procesos de mangjo, control y registro de datos para que de esta f'01m'1 se mcxemcnlc el
nivel de productividad ‘en las funciones y- operaciones de Alencnon a Cllenlcs y Radlo
Operaciones. Dicha automatizaciéon contempla los  objetivos parhculares_de/Al’encmn a
Clientes y de Radio Operacioneé, ademas de tener presente que lja Direccién General de
GTV desea incrementar su productividad a través de una adecuada atencion al cliente,
planeacion y programacidn de sus servicios y rutas.

En este tercer capitulo planteo la forma en que ayudaria la implantacion de un sistema
que contemple la privacidad de la informacion, el acceso rapido y compartido de los datos
de los clientes para evitar la redundancia de informacién y el almacenamiento masivo de
hojas registradas por Atencién a Clientes y Radio Operaciones. Un sistema que. evite el
registro manual, la perdida y retraso de informacién, y que ahora el registro sca en forma
sistemdtico por medio de una red de.computadoras conectadas con otras édreas con el ‘ﬁni de
compartir informacion de clientes y servicios pero: sin perder de vista la Seguriddd y

conflidencialidad de ésta.

Sisiema para la Automatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV.

(98]

to



Capitulo [l Automatizacion y Propuesta de Solucion.

Una automatizacion que contemple la adecuada coordinacion y responsabilidad de las
personas involucradas™en las” dreas y sobre-todo que los liempos de operacion v
funcionalidad -de.las dreas sean considerablemente reducidos, y que permita que los

resultados del trabajo scan mids efectivos, completos y confiables (lig. 3.1).

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

3. 1 Automatizacion de Atencion a Clientes

De acuerdo al analisis previo sc encontré que la gente de Atencién a Clientes picrde
mucho tiempo en el registro manual de su informacién desde que recibe la llamada del

cliente hasta que se da por terminado o “cerrado” el reporte.

La mayor parte del manejo-de la mformamon em muy semeJant C e’ decn lembcn la

llamada, sohc1lan datos del cliente, pleguntan nomble y dneccnon de qmen Ilama y lci.

preguntan cl motwo de su llamada; para que posterlolmente leglstlen en form't manual los

datos sollc1tados y realicen la funcién de enviar: dlcho 1cponte -al alca conespondlcntc cn:’

caso de ser um qucyl 0 que se envien a Radio Operaciones cuando se llate de la sol1cuud de

un Servicio Especial o ¢l Retraso de una unidad de scnv1cno (fig. 3. 2), o quc se envnc a

Almacén cuando sea trate de una Solicitud de Material Operativo.

Sistenta para la dwtomatizacion de dtencién a Clientes ¥ Radio Operaciones en un GTV,
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RIRTIE NS SUCIP

Atencion a Clientes &
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* u'nunnnn/-"’

E
RS q

Radio Operaciones

FFacturacion ;%ti
Almacén e

Control de Zonas

TESSCON
Fig. 3.2: Operacién de Atencion a Clientes, FALLA ‘DL" U“'\GEN

Planeacion de Rutas

ara ¢l mancjo y control de la informacion se propuso automatizar dichas dreas con la
creacion ¢ implantacidn de-un sistema que les permita intercambiar informacion entre si y
con otras dreas, que les |5c:rmilﬂ obtener reportes lo mds pronto posible y que su
informacion este almacenada electrénicamente, es decir que este almacenada en una Base

de Datos,
3.1.1 Control'y mancjo de Quejas

Tomando como basc el "nndlisis de.la problemdtica que se tiene en el manejo de
Quejas (fig. 3.3), se propuso’ uh@sdilucién"]‘)ml‘av,c:ada’ uno de ‘los “pasos 'cn'—;los-quc se
encontraron problemas. :  S : o ‘ ‘ ;
Problema: la telefonista Vsc' cohﬁlhyrcrl_ia_en idiél:lli['jl(;gli“s‘i;é] ';mqliyddé la llamada es  una
Queja. el . , e o
Solucidn: se propuso que al momento en qué cnira‘la llamada se cuestione el motivo de la

llamada y asi asignarla a la persona encargada de llevar el control de Quejas.

Sistema para la Automatizacion de Arencion a Clientes v Radio Operaciones en un GTV, 3.
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Capitulo 111 Automatizacion y Propuesta de Solucion.

Por ejemplo. algunas telefonistas se confundian en determinar si se trataba de una
Qugja de retraso constante de la unidad y un Retraso de’la'unidad “para dar el servicio ese
mismo dia;-debido-a esto-se- propuso que el sistema tendria_una.pantalla_exclusiva_para el

registro, control y manejo. de las Quejas,

Queja.o
Retardo?

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Fig. 3.3: Problematica con el manejo de Quejas.

Problema: La telefonista solicita nombre y dircccion del cliente ocasionando perdida de
tiempo en registrar dichos datos en las hojas y en ocasiones el nombre del cliente no
coincidia con la razdn social real que tenia registrada Facturacion o era ilegible.

Solucién: Se propuso que de ahora en adelante se preguntaria a la persona el codigo de
cliente que le fue asignado por la.empresa; algunas veces quien llamaba desconocia dicho
cadigo, porlo que sc propuso. crear una ayuda en linea que le facilitara la consulta  de los

clicnles a través de la razén social, - De ela manera se evita el registro ilegible.

La ayuda en linea se lcf'cw a que. el SIStcm'l, a uaves de la lccla <FG6>, proporciona

informacion de acuerdo al tipo de d’lto quc sc 161,1511'1 en h pantalla

A% )
f
o4
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FACTURACION

2 Direceidn

Registro de codigo del cliente

Registro de Quejas

18,

Fig. 3.4: Automatizacion en registro de Quejas. [’*

rm ‘(‘,' I '\mN

| FALLA DI OKIGEN

Con la visién de que ahora se registraria el codigo del cliente se propuso que cl
registro de Quejas tendria relacion con la Base de Datos de Facturacion en la que  sc
encuentran los datos de los clientes, y en forma automaltica, tanto el cddigo, la razon social
y la direccion del cliente se podrian visualizar rapidamente (fig. 3.4); csto climinaria la
perdida de tiempo de consulta y datos errdneos en el registro, ademds de controlar que la
informacion no se volviera.a mancjar para el caso de los reportes finales de cada semana o
mes. | '

Problema: Las Lclef011fstas se confundian ¢ invertian la fecha y:hora del Vf'e’gi'str'o con la
fechay hoxa del suceso que reportaban los clientes. : » :
boluuon. La Iccha y hora de registro serian lormdos aulomauc'lmcnlc dc la fecha Y. ‘hora

del sistema.

Problema: L'\ telefonista identificaba el Tipo de QueJa dcspucs de lchStl'll los sucesos y se
percataba de que el Tipo de queja no concspondla con los sucesos. pnopoxclonados por. el

cliente. e
Solucidn: Se propuso que cnscg:,uld'l clc sollcllar nombxc y lelclono se registrara el Tipo
de Queja, esto lo realizaria de acuerdo a' la 1cspuesla dc cuestionar ¢l motivo de la llamada

y después se registraria el detalle de los sucesos.

Sistema para la dwtomatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV, 3.6
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Con esto se_propuso que ¢l sistema conrly‘zi’rl";l;con un - catalogo de Tipos de Quejas. e
decir Reporte de Personal, ‘Mal Servicio, v'Rciardb, ete,, Y ademds contaria con la
funcionalidad de registrar a quien .y a.qué é;‘eaﬁ,sci'l'a,cnviada, la_ Queja para asi tener un
control de la fecha en que se daria solucion al problema (Fig. 3.5).

Se planteo que el sistema contaria con un catalogo de dreas a las cuales se les podria
enviar el reporte de Queja, esto con la finalidad de evitar la 1'eclundahyciia clc inf‘oriﬁacién en

la descripeion del drea en cada uno de los reportes.

(DEP/\RTAM ENTO @
~ 7
TIPO DE QUEJA e Facturacién
*  Almacén

o Retardo o Control de zonaq
e Mal servicio e Planeacion
e Personal .

e Mal servicio

. . ‘ e
©)

“Fig. 3.5: Catdlogos utilizados en ¢l registro de quejas.

TESIS CON_
FALLA DE ORIGEN

La fig. 3.6 muestra la transformacion del control’y manejo de quejas, s decir pasar

del registro manual al registro automatizado a través del sistema.

LR SRR RTINS ¥ PR Dia vt SORTECAN

Operacion Mzmlu&

Operacion Automatizada

Fig. 3.6: Automatizacién de Control de Quejas.

-7
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2.1.2 Controly mancjo de Retardos

De acuerdo al andlisis de la_problematica en el mancjo;d,e los Retardos, se propuso
dar solucidn en forma semejante al manejo de las quejas. :
LLa persona encargada de recibir las llamadas ldenlmca SI cl motlvo de la llamada

era por un Retraso de la unidad para proporcionar el servicio ese: mls,mo_d!a o si_ es una

Quejit de Retardo constante de la unidad.

dicho cédigo entonces SOlICllall'l‘lﬂ razdn socml y Io podua localizar pxesnonando la tecla

<[6> vy 1C{,|slmndo una palle dc la mlsm'1 Dc csta forma se lograria evitar la perdida de
tiempo y la intervencion pc1$onal con las otras dreas, ya que esto también ocasionaba que

las personas de las ouas 'ucas tamblcn peldmmn su'tiempo en atender a la telefonista.

Problema: La lclc(omsla lcglslla 1'1 clescnpcnon complcla del tipo (le servicio que se le
proporciona al cliente. ‘ ' e s ‘
Solucign: Ahora ser nmﬁéjzu‘fah cuatro tipos de servicios: la vrecvbolec‘;':ié’n de valores, la
entrega de valdrés, un servicio especial y otro, es decir, se limitaria a solb estos servicios ya

que los primeros tres son: de mayor frecuencia para los clientes 'y el Gltimo es de caracter

goneral. | TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Pr oblcm.l La telcfonista pierde el seguimiento dc los reportes de Retardos,
Soluuon El sistema tendria la capacidad de’ cstm ‘en. comumcacnon directa con el arca de
Radio Operaciones, es decir que al momento en que regls”"a el 1cp01le éste sc reflejaria en

¢l Sistema de Radio Operaciones a ll’l\’CS dc un Mom!o; de Re!ardo.s (fig. 3.7); con esto se

evitaria que la telefonista pierda tlcmpo enir y 1cgtes'u dc Radlo Operaciones, a la vez que

se Jograba que el radio operador no perdiera tiempo en recibir a la telefonista en su drca.

[
'
o
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Monitor de Retardos

Registro de Retardos
Fig. 3.7: Automatizacion de Control de Retardos.

3.1.3 Control y manejo de Servicios Especiales

Tomando - como anlcccdcnlc el mmllsls de: la ploblcmauca en el m'lﬂQ]O dc Ios

Scrvicios Lspccmles sc pl’mtcmon soluciones para c'xda uno de los p’ISOS con ploblcma

Pr uhlun.\ Al 1g,ual queen el manc.lo de Quejas'y Rc.l'u‘dos Pxoblcma. lalclcfomsh [)101dc

tiempo en investigar con otras dreas si la persona quien llama cs chcntc
Solucion: Se solicitaria el codigo de cliente o en su caso la razén socr\l y dc esla I’oxmq
contar son los datos actualizados del cliente, asi como también 1denl|ﬁcar» que tenga
contratado el servicio de recoleccion de valores para poder proporcionarle el Servicio

o No se debe
g registrar reporie

Especial como se muestra en la fig. 3.8.

NO

Tiene
contrato de
recoleccion de
valores?

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Datos del
Cliente

Se registra cl
Servicio Especial

Y

Fig. 3.8: Determinacion para proporcionar un Servicio Especial.

Sistema para la Automatizacion de Atencion a Clienes ¥ Radio Operaciones en un GTV, 3.9
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Problema; En-ocasiones el domicilio del cliente difieren del domicilio donde requiere el

servicio,
Solucién: Se liurllfqi;irflah,dosv(ipdsfdc ,Seiz\"iCiQs:;Lﬁocal y Fordneo; ademas de registrar los
domicilios de recoleccién y cniregujhhtd con la hora programada del scrviéio.

Problema; En ocasiones el cliente contaba con caja de seguridad, ’

Solucidn: Quedaria como alternativa registrar_ el namero de llave de la caja; esto debido a
que ¢l cliente en"ocasiones no”menciona el nimero de llave de la caja, cuando-menciona el
ntmero Control de Llaves identifica dicha llave y Control de Zonas envia otra unidad al
lugar del scnvlcxo : '

Problema: En ocasmncs el chentc no menciona la cantidad a trasladar en el servicio.
Solucion: Dc aqugnjdo a'la forma de pago que haria el cliente se propuso que quedaria como

alternativa el registrar el monto a trasladar asi como el importe del Servicio Especial.

Como el manclo dc Servicios Especiales es muy similar al manejo de los Rctzudos se
propuso crear una pantalla de Monitor de Servicios Especiales (fig. 3.9). »

Con la intencién de que la telefonista no perdiera tiempo en verificar con el radio
operador si el servicio ya se realizd, se propuso que la pantalla de Monitor de Servicios
Especiales estaria disponible en su propio sistema, pero solo para efectos de consulta, de la

misma forma seria con la pantalla de Monitor de Retardos.

:,‘ g kﬂ":ﬂ(/ﬁ’

Monitor de Servicios Iispeciales

Registro de Servicios
Especiales

TESLS CON
FALLA DE ORIGEN

Fig. 3.9: automatizacion de control de Servicios Especiales.
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3.1.4 Caontrol y manejo de Solicitud de Material Operativo

De acuerdo al analisis. de la plOblLl‘n'lllCﬂ con el manejo_ de. la SOIlCllle de Material -
Operativo sc¢ plantearon soluciones enlos msos con problemas, , ;
Problema: La telefonista picrde tiempo en invesligar con otras dreas'si la pcrsoha quien
flama es cliente. S
Solucion: Ahora consultaria los datos del cliente a través de surespectivo cadigo; es decir
que la tclefonista solicitaria el cédigorde cliente, en caso de que la-persona desconozca
dicho codigo entonces solicitaria la razén social y lo podria localizar presionando la tecla
<F6> yregistrando una parlc de la misma, de esta forma se obtiene el domicilio del cliente
y asi evitar la perdida de llcmpo por parte de la telefonista en registrarlo,
Problema: En ocasiones cl domicilio fiscal era diferente al domlcmo dc emlega dcl
material, , UE
Solucion: Se propuso que el domicilio de entrega {uera igual al domicilio ﬁscial pétO con la
'npucidbd de poder modificarlo o reemplazarlo al momento de 1bgistrar la solicitud.

Cuando un cliente mencionaba que ¢l mismo rccdgeriz\ el Material Ohcratrivo se
registra ¢l nombre de la persona que pasaria a las instalaciones de GTV; cn ocasiones el -
cliente solicitaba que GTV realizara la entrega del mismo a través.de laSlLlljl;dades de
servicio, )
Problema: La telefonista desconoce el nimero de la ruta que realiza los servicios al cliente.
Solucion: Cuando scregistrara dicha ruta ésta se verificaria en un Catalogo de: Rutas, es
decir solo sc validaria que la ruta existicra. Solo se validaba el nimero de ruta debido a que

cn ocasiones mas de una ruta era asignada al cliente para proporcionarle los servicios.

Detalle Material Operativo

BE

MATERIAL Tipo  Descripcion Cantidad

OPERATIVO

Registro de Material,

JJA"'

FFig. 3.10: Automatizacion de registro de Material Operativo, FALLA D DRIGEN
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Al terminar de registrar los datos principales, se pi'OleSO que en la misma pantalla de
registro se mostraria una ventana interna para el registro del Tipo de Material (fig. 3.10); de
esta forma la telefonista ya no.registraria toda la deseripeion dcl material sino que se haria
referencia a través de un codigo de Tipo de Malerial, para esto cl sistema contaria con un
Catalogo de Tipo de Material Operativo el cual tiene relacion con los codigos de Articulos
de Material que mangja el drea de Almacén. ‘

De esta manera, el manejo de la informacion de los Tipos deMaterial Q[)el'alivgi seria -
menor, ya que solo registaria dos datos: el codigo del tipo de material y la cantidad
solicitada por el clicnte. o , .

De esta forma-los registros de Solicitud de Material- Operativo tendrian un répido
acceso para su consulta y un mejor control de los articulos ya que también en Almacén sc

reflejaria un menor margen de error cn las solicitudes (fig. 3.11).

Almacén

Atencion a Clientes

Fig. 3.1 1: Relacion interna de Atencion a Clientes y Almacén.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

3.2 Alcances y beneficios de las Propuestas en Atencion a Clientes

De acucrdb a las propuestas aluel{i‘01‘cs, la automatizacién de Atencion a Clientes
beneficiaria en gran medida su ['unci(')n; sus " objetivos, su forma de trabajar y su
comunicacion con'las otras dreas involucradas. Tiene un objetivo por alcanzar, porlo que a
continuacion se describen los alcances que se pretenden alcanzar por dil’eii‘Cnt‘c‘:s me’d‘ritos con

la automatizacion del ares

Sistena para la Auwtomatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV, 3-12
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3.2.1 Tiempo

Bl tiempo es un.gran factor en el control y manejo _de los diversos reportes del area,
por lo que con el uso de computadoras se reducirian los tiempos de registro y se eliminarian
los ticmpos perdidos que tenian las telefonistas en llevar dichos reportes a las otras dreas

como por cjemplo Radio Operaciones. Con la nueva forma de trabajar propuesta, la

informacién del registro de los Servicios Especiales y los Retardos se mostrarian en-forma -

automatica ¢ inmediata en las pantallas de monitoreo respectivas.

En ocasiones la telefonista contaba con listados de clientes de GTV para verificar que

quicen llamaba sea clicnte, otras veces se comunicaba con Facturacion para vcnl’c'u dlchos, .

datos; por lo tanto, ese tiempo que utilizaba se reduciria en {,mn medlda '11 'lcces‘

base de datos de las dreas involucradas para consulla de cllenles a it

codigo o de su razon social.

El tiempo que utilizaba Atencion a- Cllcnles en cnvna

reducirfa cn gran medida dado que en el momenlo en quc se 1eglslla1a la Sohcu;d dc

Material Operativo, ésta se reflejaria en su respectivo snslema, ademas dc quc comenchh

los codigos de cada uno de los Tipos de Material Operativo, LR

Como en otras dreas, Atencion a Clientes crea una seric de reportes al ﬁnal»izarf'c'ada
semana y cada mes, por lo que se reduciria el tiempo que utilizaba en rééséfibir los
registros para dichos reportes ya que ahora su informacion seria almacenada en-una Base de
Datos que le permitiria generar los reportes que necesitara cada periodo. Esic beneficio
seria sin duda uno de los més importantes ya que solo tendrian que organizar y manejar su

informacion para- presentarla a’la:Direccion General de GTV para la toma de decisiones.

TS (01

3.2.2 Comunieacion’. -

a ]a‘

avés de su xespeclwo :

a 'A]nmcen se

FALLA DE ORIGEN

Con la automatimcién'del e’u‘e'\ y h impl'mtacién de un sistema se planteé que la
comumcacnon con hs oll‘as ale'ls seua cfcctlva con[‘mble y eficaz ya que ahora la
informacion que ncccsn'ua Alcncmn a Cllcnles de otlaa areas estaria disponible a través de

la red, con csto sc evilaria mlerrumpn' las "actividades de las otras personas. Cabe

Sistoma para la Automatizacion de Atencion a Clientes ¥ Radio Operaciones en un GT'V,
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mencionar  que - la comunicacion con las - otras dreas estaria disponible en cualquier

monmento,
3.2.3 Informacion

Con respecto a la informacién que en ocasiones no estaba actualizada ahora no
tendrian que consultar” “fisicamente los listados proporcionados por Facturacion o -Ventas-
ya que la informacion que manejarian seria real; es decir ¢l sistema mostraria informacion
actualizada de las otras dreas a través de la red presionando la tecla <F6> al momenlo de
ciertos datos. ' »

La mfonmacnon de las lhmadas ya no seria registrada en hojas en blanco oen papcles"

que se podrian perder o traspapelar sino en medlos magnchcos y.a a51 no p ' dcnfzm el conuolf

de ésta para efectos de generar 1cponlcs o h'u:cn consullas. :

Sc¢ climinaria la duphcndad de mfoxchmn en los‘ ”‘q"ue' ahora - la

informacién no se mancjaria varias veces ponque cstarlla' a’lchenada’ en unabasc dc Elétos y
seria registrada solo una vez. | L i ’ e ‘

Con la propuesta de que se x’nfmciaria‘un c'ualogo pma los dlf’cxenlcs Txpos de
Quejas, uno para las dreas 'y otro paia los Tipos de M'\tenal Opexatlvo se_eliminaria
seribir la descripcion completa de cada uno, ya que se_oblendrla arlravcs de st respectivo

codigo.

|  [TTESISCoN
3.2.4 Costos ‘ . | FALLA D O)\IGEN

En cuanto a costos, uno de los primeros alcances que se observaria es que ¢l volumen
de papel que manejaban se reduciria en gran medida 'y cdn esto se reducen también los
costos por consumo de papkel cn el almacén. La impresion de reportes se reduciria en.gran
medida porqilc que sc tendrian la p(‘)'sibi'lidacl de presentar los réportes a través de un medio
magnético. , N |

Otro dc los bt.nchcnos quc sc 1eﬂc,_|‘ma es quc se reducirian los costos cn la nomma
por los tiempos extras, es decir el personal del drea no tendrian que ocupar mas tiempo,

después de su jornada de trabajo, para totalizar servicios o generar reportes.
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3.2.8 Seguridad

[In cuanto o seguridad se propuso que al momento en que la-telefonista registrara

cada uno de los reportes de  las Quejas, los Servicios {Zspeciales,. los Relardos y las
Solicitudes de Material Operativo se registraria su clave de acceso al sistema, asi. como

también la fecha y hora de registro de cada uno.

Sé propuso que ¢l sistema tendria niveles de seguridad; es-decir-que el-acceso-al -

sistema seria a través de un cddigo de usuario y contraseiia. Cada usuario tendria su propio
cddigo de acceso, contraseiia y nivel de seguridad los cuales serian administrados y
asignados por un supervisor, el nivel de administrador lo tendria gente del areca de

Informatica y el nivel de supervisor lo tendria la persona encargada del drea respectiva,

3. 3 Beneficios a nivel Direccion General

Deniro ‘de -la -variedadde reportes que se generarian sc tendrian los siguientes
reporles:

. Por periodos de fecha.

2. Por:tipo de Queja. - , TF:S‘\S L‘{)H

. Por dreas-involucradas en las quejas.

[9%]

| FALLA DE ORIGEN

4. Por motivos de retardos.

4, Por clientes, entre otros.

IZstos reportes son de gran importancia para la Direccion de GTV ya que a través de
estos reportes se toman decisiones para incrementar sh productividad, reducir las quejas de
los clientes asi como mejorar su planeacidn de rutas. ’ L :

Los reportes dec Retardos ayudaran a tomar decisiones pai‘é diSﬁ‘li;]uirloé‘iﬂéﬁndbse en

los Motivos de Retardo de mayor frecuencia. Se reducirfan las veccs cn quc Alm'lcc,n se

queda sin el material de mayor demanda. El costo por consumo de’ papcl ba_]'m ]
lLa automatizacion en el control de Servicios Lspccmlcs '1yuda1a a mctcmem'u 1os
ingresos  por ¢stos, la informacion serfa confiable, efectiva y dlspomblc en’ cmlqmet

momento. La reduccion de costos por conceptos de tiempo extra en la nomina  de Atencién

Sistema para la Awomatizacion de Arencion a Clientes y Radio Operaciones enaun GTV,

(98]

i



Capitulo Hl Automatizacion y Propuesta de Solucion.

a Clientes se reduciria consider ablcmcnlc y esto influye en la administracion financiera de

la Direceion Gmcml de GTV,

3.4 Autunmiizuciéxi’dc'R:vl'(lior Opc 'a(‘ioncs

lom'mdo como CJCI]\[)]O 1'1 Iomm en quc s€ propuso autom'umal Alulcnon a CI;entcs
se planteo aulomalmm ~de’la misma_forma Radio Opexacmnes se .tomo_ como base el
andlisis de la problemdtica de Radio Opemmoncs para plantear una-solucién para cad'l uno
de los problemas encontrados en sus [unciones y plocedlmlenlos,

Para el mancjo y control de la informacién se propuso automatizar Radio
Operaciones con la creacion ¢ implantacién de un sistema que le permita. intercambiar
informacidn entre si y con otras dreas, que le permita generar reportes lo mas pronto posible
y que su informacion sea confiable, efectiva y segura (fig. 3.12), la cual esté almacenada

en una Base de Datos.
FACTURACION

TESLS (‘ C(‘l\
FALLA DE ORIGEN

Servidor

Correo Electronico

Almacén

Atencion a Clientes

Radio Operaciones

e

Fig. 3.1 1: Relacion Atencion a Clientes y Radio Operaciones con otras dreas,
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Tomando como base lo que se planleo en Alcncxon a Cllenlcs, el sistema para Radio
Operaciones  contaria ‘con las “pantallas de monitoreo de- mfonmamon de Servicios
lispeciales -y Retardos provenientes de. Atencion e;,Cliicm‘cs.’ Correo Electronico también
envia informacion a Radio Operaciones por lo que se contaria con una pantalla’ de
monitoreo de dicha informacién, reduciendo el tielﬁpb de atencion que les daban a las
telefonistas y a las personas de Correo Electronico. 7 ‘ '

Dentro del proyecto de automatizar Atencion-a”Clienles-y Radid Opcrzicionese]
sistema contarfa con un modulo propio para Radio Operacibnefs :[qplxc estaria en
comunicacion con Alencién a Clientes el cual abarcaria la funcidn'xliclad de Correo
Electrénico, Radio Traslado y Radio Bancos. La informacion qué leg,lslmra Atencién a.
Clientes con  respecto a Servicios Especiales 'y Retardos seria la mlsma que Radlo
Operacnones manejarfa ya que ahora dicha informacién estarfa almacenacb en la mlsma
base de datos y funcionando en red. : N . o

A conlmuacnon se planlean las soluc1ones pam cad'l uno dc los ploblcmas que se

fueron u1conllando cn cl m’lnCJO clc la 1nloxmac1on quc m'mcyx Radlo Opcmcnoncs.

[ TIas oo
icios Bspeciales | PAT] A D QRIGEN

3.4.1 Control 0.de Solicitud de Se

De auncndo -al anallsls mallmdo cn’el 'm ’sc, dio seguimiento a la

111f01111a01011 de los Sc1v101os Lspccmlcs y scpxopusncx SOILIClOneS para los problemas
que sc Iucxon cncontmndo en cada p'lso i

Problema: La telefonista . entregaba al. rad‘lo_ope 0$ erréneos y en ocasiones

ilegibles.

spéciﬁles-yé\'itm‘ia él

Solucion: La cncacmn de las panlallas de momtoxeo dc Sexvlclos ]:

registro de dalos como la razén social y la ducccnon del cllente lo cuale .se. mostlanan

aulonmllcamcntc a través del cddigo del cliente, dichos datos somanejmmn pam su

consulta,
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Con fa propuesta de la existencia de una:pantalla de monitoreo de Servicios
fispeciales en ¢l sistema, se planteo’que a truvés de dicha pantalla podrian ser consultados y
actualizados. o
Problema: Bl registro manual de los ‘Servicios Especiales ocasionaba una falta de
seguimiento de éstos.

Soluc¢ion: Al momento de actualizar la informacion en el monitor de Servicios Especiales
s¢ podrin ¢errar los repories registrando “la hora real-en que se realizo; la- ruta y la unidad

participante evitando asi el registro manual (fig. 3.12).

Por otro-lado la-pantalla mostraria la informacidn que registra ‘Atencidn a Clientes,
es decir nombre y teléfono de la persona quien solicité el Servicio Especial, la hora
programada, si cuenta con caja de seguridad, la forma de pago, el importe a cobrar. ¢l

monto a trasladar y los domicilios respectivos de recoleccidn y entrega de valores.

Py ———
Nwn

Monitor de Servicios Especiales
en Radio Operaciones

Registro de Servicios Especiales

Fig. 3.12: Seguimiento de Servicios Especiales. T e e
¢ ¢ peck TSI CON

NR TV YOI

| FALLA DT, GRIGEN

Con esta nucva forma de mangjar los Servicio Especiales:
I. Se evitaria la duplicidad de informacién‘y. el tiempo invertido en el registro y

control de los Comprobantes de: Servicio por cada Servicio Especial.

[

Se reducirian considerablemente los  tiempos -utilizados después de su jornada

laboral.

(93]

Se reflejarfa una reduccion en la respectiva nomina por concepto de tiempo extra.
4. La creacion de los Comprobantes de- Servicio se realizaria al momento en que el

radio operador actualiza y cicrra cl reporte.
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5. La persona encargada de generar yfcre‘zir'los Comprobantes de Servicio utilizard
una 'panlnlld de Conlrol' de "Colﬁpi'Obz\lilCS' de  Servicios Especiales  para
complementar_los formatos con la informacién adicional al servicio (nombres de
las pbrsonas tanto de Facturacion que recibe los comprobantes como la de Radio
Operaciones que hace la cnlrc;g,a y el total"de comprobantes que utilizd la unidad

al- momento de realizar ¢l servicio).

Problema: Los Comprobantes de Servicio que mangja la unidad de servicio son diferentes
a los que‘ma’ncja Radio Opecraciones en _cuanto a su formato, aun cuando contienen la
misma informacion. | '

Solucion: A Radio Operaciones le interesaba mantener un control del total ‘de Servicios
Especiales realizados por dia los cualus deben!nn ser los mlsmos que realizan las unidades, -
Esto se debia a que en algunas ocasnones I'\s umdades e\tlavlaban Comprobantes de

Servicio que le entregaban los clientes.

Al igual que en el registro de las llamadas en Atencion a Clientes, se propuso que la
persona que cerrara el reporte quedaria registrada a través de una clave de acceso al sistema
debido a que algunas veces se cerraba ¢l Servicio Especial aun cuando no se realizaba y era

dificil saber quien lo habia cerrado.

f'-" 'r

FALLA DE UHIGEN

3.4.2 Controly mancjo de Retardos

Tomando como base la forma del planteamiento de propuestas en el manejo de los
Servicio Especiales, se dio seguimiento a la forma de manejar la informacion de los
Retardos y se propusieron soluciones para los ]51‘ob]emas que-se fueron encontrando en cada
paso de su procedimiento. ,

Problema: La telefonista entregaba datos crroneos o -en ocasiones ilegibleé al radio
operador. 7 B Con
Solucidn: La creacidon de la pantalla de Monitor de Retardos mostrarfa-la razén social yla

direccion del cliente a través del respective codigo del cliente.
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Con la propuesta de la pantalla de Monitor de Retardos se plantco-que:

L.os reportes de los respectivos” Retardos: se “podrian’ consultar en cualquier

momento sin interrumpir las actividades de Atencidn a Clientes,

8]

Se ecliminaria por completo el tiempo que ,ul‘iliiabah ¢l radio operador para

atender a las telefonistas ‘ 7 :

3. El radio operador no se quedaria fisicamente con los reportes para_ poder
actualizarlos, : :

4, La pantalla de monitoreo de. Retardos (fig. 3.13) mostraria la informacion que

registra Atencién a Clientes ya que solo una vez serd registrada y podra scr

consultada las veces que quiera ¢l radio operador.

Monitor de Retardos en Radio
Operaciones

Registro de Retardos =
'\|_'( i "‘ﬁ”

Iig. 3.13: Seguimiento de Retardos. FA] L‘A _)J_‘ ORIGEN

Una de las funciones que tendria el monitor es que Radio Operaciones actualizara ¢l
reporte con los datos que le proporcione la unidad de servicio:

1. El motivo del retardo.

o

I niimero de la unidad de servicio.
El numero de ruta.

LLa hora de realizacidn del servicio.

M

Los tiempos promedio cn que se espera se dé el servicio, estos tlcmpos plomcdlo

(tiempo en que la umdad llcg,ara al domlclllo del chcntc) son ma\lmo lxcs.

’ara solucionar el problema de registrar la descripcion del molivo de retardo, se

propuso que el sistema contaria con un Catalogo de Motivos de Retardos para que el radio

Sistema para la Automatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV.
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Para solucionar el problema de registrar la descripcion del moll\'o de re alclo se
propuso que cl sistema contaria con'un Culalog,o de Motivos de Rclandos pam qm. el radio

1dcnllﬁquc De csta

operador no registre toda la dcsulpcnon y solo IL};ISIIC un codlgo qu

forma;

TRETS CON

FALLA DE QRIGEN

Para el control de las Soliéi‘tud‘es de kDolacionc;s Flotantes que manejaba Correo
Electrénico se tomd como base ¢l anziliéis del segundo capitulo y se propusicron solucioncs
a los problemas que se encontraron en sus actividades.

Correo Electronico maneja la informacién de las Solicitudes de Dotaciones Flotantes
la cual era muy semejante a la informacién de Servicios Esl)eéiales y Ré‘lm‘d‘os:que envia
Atencidn a Clientes a Radio Opcraciones; por lo que se propuso que el sistema contarfa con
una pantalla de Monitor de Correo Electrénico. "

De acuerdo al procedimiento que tiene Correo . Electrénico para manejar .las

Solicitudes de Dotaciones Flotantes:

Problema: Duplnc:dad de- mloumcnon dc SOllClllldeS dc dol'lclones 1eglstmda en. Corxco

E lccllomco. ,

Solucion: - El sislemacbhlari'lcbon una’ pantalla pala Ia C'l])lLllﬂ de dlchas sollcltudes,

evitando la dupllc1dad dc mfotmacnon quc uenc y envia; el snslcma s 'mst'xlana en la

misma compulndom don le c bcn ]os concos e]ecuomcos de las suc r

esta forma la misma pcx ona que 1001bc cl conco sera la mlsma quc leglsu ua la SOllCllUd

en el sistema.

Como Conco Llccllomco m'mcrl dl[excntca. llpos de Dol'\moncs se pl'mteo que cl

Sistema de Radio Opcmcmncs contendria un Cal'llogo de 'l‘lpo de DOl”lCIOn. su descripcion

y la cantidad que contiene cada uno logrando fencr un LOI][IOI automatizado de éstos. En.

les e ‘cllente de-
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forma scmq‘um..‘la informacian de las sucuxmlca bdncmms s¢ conuoldlm con un cataloun
con ¢l objeliva de que cuando la sucursal bO]lLllL una: dolauon ﬂomnu, se m'uu.|en sus
datos:a través de surespeclivo codigo; con esto se elimina ¢l problema: dc datos qlonc.os e’
ilegibles en las Solicitudes de Dotaciones Flotantes (fig, 3.14), '

Tomando como referencia el proccdimicnlo que seguian: para el'—'regiStro de -las
sucursales bancarias en la Solicitud de Dotacidn, se encontrd que cada sucursal bancaria
ticne asignada una ruta, por lo que se planteo crear un catalogo Vde'R‘ulas’r j' catz’tlogo de--
Sucursales Bancarias con su respectiva ruta para que al momento dc registrar la sucursal

bancaria se muestre la ruta que le corresponde.

4 D,
Operacion Manual \ Operacion Automatizada

Fig. 3.14: Automatizacion de control de Solicitud de Dotaciones.

Para ¢l mancjo y control de las rutas se propuso que cada una tendria asignado un
namero de zona que cstaria relacionado con las zonas que 'controla Planeacién de Rutas
para la programacién de rutas. _ ; B »

Al registrar la Solicitud de Dotaciones se mostraria en forma aulomz’uica ’la fecha y

hora de la- sohcllud (la fecha y hora serian del snslema) con la 'lltematwa de pOC]el

mochﬁcmhs, un- numcno consccutwo de solicitud " por: suculs'l b'mcarm y un folio

consecutivo interno que se generarfa en forma automallc'l pon el,»51stcma ayudando a

identificar e] dctallc del tipo de dotacidon que SO]lClla la sucursal El detalle de la solicitud

esta compuesto por ¢l codigo del tipo de dotacion y la canlldad sohcmld'l ademads de que

¢l detalle podria contener mas de un Tipo de Dotacién, =
| TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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Otra de las funciones del drea Correo Electrdnico es manual Y cont]olul mlonmacmn
conocida como Dotaciones Programadas, la cual la envia® el cllcnu. vm la\ v lcﬂe]a la--
cantidad de- dotaciones que deben.de llevar las rutas: dSIgl]ﬂdaS a sus SLICUlS’\lCS' ‘para esto
s¢ propuso que el sistema de Radio Opcmmones tendria una panlalla pala cl registro y
control de dicha informucion ' . e
Problema; Se picrde un tiempo considerable al nwnejar‘mas'de una vez la informacion de

dotaciones programadas,

Solucidn: La creacion de pantallas pma lenu un conllol y manejo elecllomco de la
informacidn, de csta forma se reduce la duphculacl y -manejo de informacion para la

generacion de reportes (fig. 3.15).

Operacion manual, Operacion automatizada,

Fig. 3,15 Automatizacion de control de Dotaciones programadas.

Dado que ¢l sistema contara con una pantalla de Monitor de Correo Electrénico (fig.
3.16) s¢ mostraria la sucursal del cliente que solicita el servicio, la ruta y la unidad que
debe dar ¢l servicio, la hora en que se rccibc"él.‘correo electrénico de la Solicitud de
Dotacidn y las cantidades de los Tipos de Dotacxoncs que lleva cada ruta En la misma
pantalla sc podlalcglslnm = GRS

l.- Los horarios cn que el radio operador uansmlte el lcporlc a Ia unldad

2. Los'horarios en que le confirman la realizacién del scxv1cxo.

3. La cantidad de dotaciones realizadas por casa ruta.

4. La hora de recepeion del correo electrdnico,

5. Las cantidades de Dotaciones solicitadas por cada sucursal. TESXS CON

FALLA DE QRIGEN
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Ademds se podrd verificar el total de Tipos de Dotaciones que lleva cada unidad
despuds de realizar cada servicio, El movimiento de recepeion, transmision y confirmacion
de las dotaciones tendrd una mejor visualizacion con un color diferente para cada uno.

blanco. verde v rojo. respectivamente.

Registro de Dotaciones Flotantes Monitor de Dotaciones en Radio Operaciones.

en Correo Electronico

Fig. 3.16: Automatizacion de control de Dotaciones programadas.

3.4.4 Control y mancjo de Rutas

Problema: Manejo y generacion manual de fox‘111ﬁlos para el registro de actividades de las
unidades de servicio en ruta. »

Solucidn: El sistema tendrd la funcidn de generar la programacion de las rutas a través de
un Catalogo de Rutas Programadas de acuerdo a los diaé y horarios programados de las
rutas. El objetivo por el cual el sistema generaria automaticamente la programacion de rutas
cs que ahora cl sistema contaria con una -pantalla - con el formato precstablecido para

registrar las actividades de las unidacdes en ruta.

Como Radio Operaciones utilizaba el mismo formato. para las actividades de rutas de
tipo bancarias’y de rutas de tipo traslado sc planteo-que cada ' subdrea:tendria una pantalla
propia para‘'su registro y actualizacion, es decir: el sistema contaria con un Control de Rutas

para radio traslado y radio bancos.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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RIS Bcnchcu)s aniy cI l)ucccmn General

Como I'1 vision de los lcsulladoq que se tendrian con la automatizacién- de Radio
Opuwc:oncs la Direccion Gcncnal ‘de GTV podra ofrecer-a sus “clientes m[onmacmn
confiable y segura en un menor tiempo posible a través de reportes que soliciten, dichos
reportes podrdn ser impresos y/o enviados por medios magnéticos, Ce

La Direccion General de GTV tendrd informacién que le ayudara en la toma de
decisiones para la programacién de sus rutas de acuerdo al ‘movimiento historial que se
tenga por cada ruta o unidad.

Con el intercambio de informacién entre Radio Operaciones y Facturacién, GTV
podrd saber si facturan todos los Servicios Especiales realizados, se tendrda un margen de
error menor y también sabra cuales son los Tipos de Retardos de maybr frecuencia para la
realizacidn de servicios a clientes.

Con la utilizacion de las mismas computadoras en Correo Electrdnico se tendria que
las personas que visualizan los correos clectrdnicos serfan las mismas que enviarian la

informacién a Radio Operaciones teniendo tiempo para realizar otras actividades.

3.6 Perspectiva-General

Teniendo presente que GTV cuenta con una infraeslruciura de: "edc'dnﬁ'éxblé y facil

de utilizar no se tendria ploblemas en determm'u la plalafoxm’x’cn que:: ﬁmc1onam la.

aplicacion ademas de la herramienta de dcsauo]lo dcl sxstcm

{uncionalidad de ser un producto para el desarrolio de ap11c1c10ne5 y p1 ovee st propla bﬂse
de datos, su diccionario de datos y su lenguaje de desarrollo. ‘

EI motivo por el cual se planted utilizar Progress 4GL es pOx"VE]LAié'G’I‘;,Y cuenta en su

area administrativa con aplicaciones desarrolladas este RDBMS,

El ambiente de trabajo del sistema seria en la propia red de GTV, funcionaria en un

ambiente Cliente-Servidor. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Como la gente de Radio Operaciones trabaja mzmlmlmonlc, se propuso que el costo
por los recursos y necesidades para la implantacién del 'Sis;ciua serfa menor y el beneficio
serfa mayor a corto plazo debido a que el desarrollo e implantacion del sistema no debe
abarcar mucho tiempo y recursos. ' ‘ ' :

En cuanto a las necesidades de-equipo Cotreo Electronico cuenta con suficiente
equipo para la recepeion de las Solicitudes de Dotaciones Flotantes por medio del correo
electrénico del cliente por lo que 'se “agregarian dos computadoras™ mas en “Radio
Operaciones: para Radio Bancos y para Radio Traslado. :

Dado que Atencién a Clientes cuenta con una computadora ahora. tendrian tres
computadoras mds con la finalidad de compartir informacion y equipos como impresoras.
Cabe mencionar que sc propuso que con cuatro computadoras serian suficientes para el
registro de cada uno de los tipos de llamadas que recibe. La recuperacion de inversion seria
a corlo pla{zcj),ya ,que ahora GTV tendria una reduccién en los costos de operacion y

consumo de papeleria..

En el "cuai'l:o capitulo se describe el disefio, desarrollo y'ﬂn'tcidnami'e'nlo de las
pantallas qilc A'co.nlbtmarfan el sistema, asi como los ljc;)bxr'lyels vqu»e‘ Liu momento dado le
interesan‘tanto a GTV como a algunos clientes.

Como la productividad que mostraban Atencion a Clientes y Radio Operaciones cra
baja, a la Direccion General de GTV le interesaba que la automatizacion de dichas dreas se
Hevara a cabo lo mas pronto posible por lo que el Coordinador de Informatica determiné
que cn -coordinacion con un lider de proyecto se llevard a cabo la automaltizacion de
Atencion a Clientes, y que la automatizacion de Radio Operaciones estaria a mi cargo como
analista de sistemas, por lo que para electos de programar las actividades se propuso que la
totalidad de la automatizacion abarcaria méximo cuatro meses desde el analisis hasta la

implantacion.

TESIS CON
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CAPITULO IV
DISENO E IMPLEMENTACION
DEL SISTEMA DE ATENCION

A CLIENTES Y RADIO

OPERACIONES

: Qué hay en este capitulo?
O Yy e SLC

Ante la prophcsln de contar con un sistema que permita reducir los tiempos y costos
de operacion y que permita a-GTV dar una atencidn personalizada, segura'y cficaz a los
clientes es una estrategia no puede esperar para su disefio y fu‘nciommienlo. Es una
estrategia que permite adelantarse a las demandas de los clientes ofreciendo flexibilidad,
confiabilidad y eficiencia en sus servicios. |

La Direccién General de GTV esta consiente de que la tecnologia como tal no es
magica; cuesta, hay que invertirle para que reditte dinero, tiempo y planeacidn de servicios.

Ante cualquier innovacion no es facil contar con todos los recursos inmediatos pero si
se puede contar con los bdsicos y con la gente al motivarla, capacitarla y beneficiarla
climinando_sus. errores en el manegjo de la informacién y reduciendo  su tiempo de
procesamicnto. - (R ‘ ' v o

En este cuarto capitulo “planteo los requerimientos, el disefio e implcmcmacién‘que
tiene tanto Atencion a Clientes como Radio Operaciones para tener ﬁll}dﬂé&il}io control de
su informacion. La fase de disefio del sistema es aquella en la qm: se empieia a construir el
sistema y se divide en dos fascs: el diseiio l6gico y fisico ‘de la base de datos y-el disciio'y
funcionamiento de la aplicacion. Dentro de la primera fase se tiene el disefio de las tablas y
columnas junto con su especificacion detallada. La segunda fase incluye la decision sobre

gu¢ producto se utilizara para el disciio de la aplicacion, El diseiio reflejara en forma y

estructura las propuestas descritas en el capitulo tres.
TESIS CON
[ FALLE DE ORIGEN
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La implementacién del sistema es la parte en que se tiene linalizado el sistema y tiene
que ser traspasado o los usuarios'y puesto'en'marcha incluyendo el equipo y software a ser
utilizado. De acucrdo: a las pdlilicasxlél,Gﬁnpo se_liene que,ln implwen,u':,nlaci,én”clcl sistema
se realiza en forma pamlcld. es decir que se. haré uso del sistema pero también se trabajard

como sc ha venido lmbamndo manualmente durante el llcmpo quc dure la implementacion,

Cabe’ mcncnonm que el buen funcionamiento de una ‘Base de Datos se refleja- a través -
de un adgcuado andlisis y disefio de la estructura de la base dc dzuos y que la base del
correcto- funcionamiento de un Sistema se define en.el momento en que ésle supera las
diferentes prucbas aplicadas y satisface tanto las necesidades del usuario como ‘lds‘ del drea
involucrada, eliminando la operacién manual y obsoleta por la  automatizacion y
actualizacion; ademds de servir como herramienta para la toma de decisiones en Atencién a

Clientes, Radio Operaciones y a la Direccion General de GTV.

4.1 Aspectos Generales

El disciio y-desarrollo de los: Sistemas.de lnf‘orm'u’:iéi‘ij requieren'kde» uné\ buena
plancacion de las actividades a realizar, la realizacién de éstas se pueden loglan llcvanclo a
cabo un méfodo y ulllmmdo herramientas que pcn’mt'm realizarlas en: cl mcnon mmpo y‘
costo poslblu. Para el disefio de la estructura de la base de datos del S|stcma dc Atcnmon a
Clientes y Radio Operaciones se tomo como apoyo el método conocxdo ‘com"Q,MQ(Iclado
de Datos (ver Anexo A) y utilizando como herramienta de disefio a Er\\"in. ' - .

En este caso sc utilizara ¢l modelado de datos de Erwin, el cual nos lﬁérmiktc"'x"éch’iéi;(el‘
costo de disefio y administracion de los sistemas administradores de bases dc datos
relacionales y nos permite representar de manera sencilla la estructura de la informacién ’del‘
negocio aplicando ¢l Modelo Entidad Relacion.

El diseiio de la estructura de la Base de Datos se basa ¢n el Modelo Entidad Relacion
que nos permite identificar las entidades involucradas en Atencién a Clientes- y Radio

Operaciones.

De acuerdo al andlisis realizado en ¢l capitulo dos y. dada la problematica de las drcas

s¢ puede decir que el sistema debe cubrir los siguientes requerimientos: TECG (“('\]\]

R WANE |
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Capitulo 1V Diseio ¢ lmplementacion del Sistema de Atencion a Clientes y Radio Operaciones

Registro de datos,

Bl registro de los tipos de queja asi comolos retardos, la solicitud de material operativo y
los.servicios especiales. debe ser en.un. mcnor,,tienipo haciendo uso de_ la informacion
contenida en la base de datos de Facturacion, El registro debe ser sin errores y los datos
deben ser legibles. , El usuario’solo pbdlﬁ eliminar cicrta informacion del sistema,
Capacidad requerida del sistema, ‘

IZl nimero de wransaceiones en el registro de’ d'uos es muy: allo por lo que se u.qunelc que el

sistema luncione en-un servidor con sul'cmnlcs capacndﬂdcs lanlo dc dlmaccn’xmlcnlo como

meoria para la generacion de 1(.poxlcs.‘ :

Confiabilidad del sistema,

Tanto el registro como los datos'y el ﬁmcmnamlenlo dcl SISu.ma ck.bc conhablc, es dccn el
gistro de datos debe ser almaccnado lal y como se emm 'se clcbc tcnen la seg,undad de que

los datos registrados estardn seguros cn la base de datos dcl sistema y. el funcionamiento

debe ser continuo durante la atencion a'los clicntes.‘ '

Tipos, formatos y frecuencia de'in l'orincs.

! bombeo de informacion debe ser de acuerdo a las necesidades tanto de las dreas como de

la Direccion General. Los reportes se deben generar en cualquict momento, es decir el

sistema debe tener una serie de reportes que se puedan generar al momento que el usuario

lo requicra. '

Indices :lccpml)lcs de errores.

|.a direccidn Gcncml solo aceptara crrores causados por falla de encrgia clccln(.a 0 po:

causas de fuerza nmym por CJClﬂplO la descompostura dc 1os equipos.

Compatibilidad con otros sistemas,

EI funcionamiento del sistema debe tener relacion con'los sistemas que operan en las dreas

involucradas en proporcionar los servicios a los clientes ya sea en: forma directa ¢ indirecta.

LLa Cooxdnmclon da mtonm'ulc'1 csmblccc llevar a acabo el disefio del 515tcma dclcumnando
primero ldentlllcan las t'lbl'ls |nvoll.1cmd'15 dlscn'mdo tanto su csuuctum l6gica como fisica

especificando sus nomblcs sus atributos y sus descripciones.

TESIS CON
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Capitulo 1V Diseio e lmplementacion del Sistema de Atencidn a Clicntes y Radio Operaciones

4.2 Definicion y Diseiio de Entidades en Atencidn a Clientes

Tomando como base el andlisis descrito en el primer capitulo y los requerimicentos
cstablecidos cn un principio se comienza a identificar y definir las entidades involucradas

en el funcionamiento de Atencion a Clientes.

1. La |§1‘i111e11a tabla a identificar y definir es Clicnte, como l1al, es utilizada durante
todos los procedimientos que lleva a cabo Atencién a Clientes: Quejas, Retardos, Servicios
Especiales y Material Oj)Cl'ali\'o. En el cliséﬁo y estructura de Cliente no se tuvo problema
debido a que la- base de datos de Facluracién'yé cdnlaba ella, En la fig. 4.1 se muestra una

parte de la tabla Cliente.

Cliente

Cod-clicnte

Nombre-cte
Direcc-cte
Aclivo-cte
Fecha-alta

Respon-cte

Puesto-cle

Telefono-cte

TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

Fig, 4.1 Parte de la tabla Cliente.

A 1ravés del codigo de cliente durante cl rf:giélro se obtienen los datos como:
a) Nombre del cliente. : o
b) Domicilio del cliente. . :
¢) Servicios contratados del cliente.

d) Si csta-activo aun,

Con la obtencion de los datos anteriores se reduce el error de datos asi como también se

climina que los datos scan ilegibles.
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Como se puede observar en la fig. 4.2 la tabla Cliente contiene el campo nombre-cte

por ¢l cual sc podra localizar al cliente por su nombre presionando la tecla <F6>,

Cliente

Nombre de campo | Tipo de dato Longitud | Descripeion

Cod-cliente Caracter 8 Cadigo de cliente.

Nombre-cte Caricter 60 Nombre de cliente.

Direcc-cte Caricter 40 Direccion de cliente.

Ciudad-cte lLogical 30 Ciudad de direccion.

Respon-cte Caricter 25 Responsable o contacto de cliente.
Puesto-cte Cardcter 20 Puesto del responsable.

Telefono-cte Caracter 25 Teléfono del responsable,
Cod-tipo-cte Caracter 1 Tipo de cliente (Bancario o Directo)
Activo-cte l.ogical (S) i esta Activo ¢l cliente o (N)o.
Fecha-alta Date Fecha de alia del cliente.

Fecha-baja Date Fecha de baja del cliente.
Cod-vendedor Cardcter 4 Cédigo del cjecutivo de cuenta.
Cod-coordina Cardcter 4 Codigo del coordinador de venta.
Rfc-cte Cariicter 5 R.F.C. del cliente.

Nacional-cte Logical (S)i el cliente es Nacional o (N)o.
Cod-emp-ctl Cardcter 2 Cadigo de empresa

Cod-suc-ctl Caricter 2 Codigo de sucursal

Dig-ver-cte Entero Digito verificador de cliente.
Periodo-fact Date Periodo inicial de facturacion al cliente.
Periodicidad :ntero Numero de periodicidad de facturacion.
Fact-car-fij lLogical (S)i se facturard cargos fijos por adelantado.
Dia-rec-fac Cardcter 5 Dia de recepeion de facturas.
Hrs-rec-fac Cardcter 20 Horario de recepeion de fucturas.
Dia-pag-fact Cardcter 3 Dia de pago de facturas.

Hrs-pag-fact Caricter 20 Horario de pago de facturas.
Cte-agrupa Cardcter 8 Cadigo de cliente a agrupar.
Ubicacion Cardcter 8 Referencia de ubicacion de cliente.
gpo-cadena Cardcter 8 Numero de grupo de cadena de cliente.
ret-iva Logical (S)i se retiene 1VA al cliente.,

IFig. 4.2 diseio y definicion de la tabla Cliente.

TES

ES)

5 CON
FALLA DE ORIGEN

2. Los contratos que tienen los clientes con GTV son una entidad ya identificada en

FFacturacion; como cada uno contiene los scrvicios requeridos por los clientes se encontré

que en la estructura de la base de datos de Facturacién existen dos tablas relacionadas con

¢stos, en una tabla sc lleva el control de lo que se conoce como encabezado del contrato y

en la otra sc leva el control de los servicios, es decir el detalle del mismo; la fig. 4.3

muestra las tablas relacionadas.

Sistema para la Automatizacion de Awencion a Clientes ¥ Radio Operaciones en un GTV,
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Capitulo 1V Disedo ¢ Implementacion del Sistema de Atencion a Clientes y Radio Operaciones

contrato contrato-det
Cod-empresa ! Cod-familia
Cod-sucursal Cod-empresa (FK) &
Cod-cliente (FK) ! Cod-senicio
Cod-sucursal (FK) i
Codicc.antralo ; Cod-cliente (FK) &
Fec-ini-cont ; '{"
Porcen-bonif Capturar
Aplica-dscto Cod-area !
Genera-ncred Cantidad
Periodo-fact Fecha-ser
I— : Imprime-com

' Comenta-ser
Duracion
' Editar

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Fig. 4.3 Parte de las tablas de Contrato y detalle de contrato.

Como se podrz'x observar, en la tabla Contrato sc tienc que Cod-cliente tiene enseguida
la cadena o leyenda ““ FK ” (Foreign Key o Llave Foranea) que indica que ¢l campo es
comun a la [lave én la tabla Cliente; de igual forma, la tabla. que contiene ¢l detalle del
contrato los campos Cod-empresa, Cod-sucinsal y Cod-clientc son comunes a los que
contiene la tabla Contrato. , > i '

Cabe mencionar que el Modelo de Datos de Erwin maneja un campo o grupo:de
campos que identifican inicamente un registro en una tabla, este campo o grupo ’d'e Czjmpos
s¢ identifican cn'la tabla por su ubicacién en la parte superior de la tabla, '

La lg. 4.4 muestra el disefio y definicidn de las tablas contrato y detalle de contrato.
Las cuales son utilizadas dentro del disefio del sistema para Alencion a Clientes y Radio

Opcraciones.

Contrato
Nombre de campo | Tipo de dato Longitud | Descripeidn
Cod-empresa Caracter 2 Cddigo de empresa.
Cod-sucursal Caricter 2 Cédigo de sucursal.
Cod-cliente Caricter 8 Cédigo de cliente.
Cod-contrato Cardcter $ Codigo de contrato de cliente.
Fec-ini-cont Date Fecha inicial de contrato.
Porcen-bonif Decinal Porcentaje de bonificacion en contrato.
Aplica-dscto Cardcter | Aplicacion de descuento.
Genera-ncred Cardcter 1 Generacion de notas de credito.
Periodo-lact Date Fecha de inicio de facturacion.
Fig. 4.4 Disciio y definicion de la tabla Contrato.
Sistctna para la Awtomatizacion de Atencion a Clienies v Racdio Operaciones enun GTV, 4.7
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Conteato-der
Nombre de campo | Tipo de dato Longitud | Descripeion

Cod-familia Caricter 2 Cadigo de tamilia de servicios.
Cod-empresa Cardcter 2 Cadigo de empresa,

Cod-sucursal Caracter 2 Caédigo de sucursal,

Cod-cliente Cardcter 8 Cadigo de cliente.

Cod-servicio Cardcter 4 Cadigo de servicio contratado.

Capturar Logical (S)i se captura ¢l servicio.

Cod-area Cardcter 2 Cadigo de drea de captura.

Cantidad Decimal Cantidad de servicio.

Fecha-ser Date Fecha de servicio.

Imprime-com Logical (S)i imprime ¢l servicio. -
Comenta-ser Cardcter 40 Comentario u observacion del servicio.
Duracion Decimal Duracion de servicio.

Editar logical (S)i es modificable el servicio.

Fig. 4.4 Disciio y delinicion de la tabla detalle de contrato (continuacion).

4.2.1 Definicién y Diseiio dc l‘ntl(l.ldu para Quq.ls

Teniendo ldLnll[lC'lelS as lablab anteriores, se contmuo a-definir las tablas

involucradas en cI mane|o y l'CngllO dc Que]as (('g__,. 4 5)

Lnud.\d LT T Tabla =~ . )
Tipo de quc_ia Queja. TESH CO \]
Departamento o drea Deptos. FALL P i OHI N
Queja
Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeidn
Cod-qucja Cardcter 3 Si [Cdédigo de queja.
Des-queja Caricter 50 Descripeion de la queja.
Deptos
Campo Tipo de dato | Longitud |Llave | Descripeidn
Cod-depto Cardcter 8 Si Codigo de departamento.
Nombre Cardcter 50 Nombre de departamento.

Fig. 4.5 Diseiio v definicion de las tablas: Queja y Deptos.

Las tablas Queja y Deptos asi como Clientes serdn mancjadas como catdlogos en cl

sistema a través del uso de su llave primaria.

Ahora se mucstra el disefio y definicion de la tabla Rep-quejas (fig. 4.6), la cual

contendrd el registro de las Quejas.

Sistema para la Automatizacion de Arencion a Clientes y Radio Operaciones en un GT'V, 4-8



Capitlo IV Diseno ¢ Implementacion del Sistema de Atencion a Clientes y Radio Operaciones

Rep-quejas

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeidn |
Num-rep Lintero 8 Si Numero de reporte,

l‘'ec-rep IFecha FFecha de reporte.

Hora-rep Caracter 8 Hora de reporte. .
Reporta Caracter 40 Nombre de quicen reporta. ;
Tel-reporta Caracter 11 Teléfono de quicn reporta.

Ext-reporta Caracter 5 Numero de extension de quicn reporta.
Cod-queja Caracler 3 Cadigo de queja.

Fec-ocurre FFecha Fecha en que ocurre ¢l problema. i
Hora-ocurre Cardcter 8 Hora en que ocurre ¢l problema. !
Nombre-turha Caracter 40 Nombre a quien se turna ¢l reporte.
Cod-usuar Cardcter 10 Cadigo de usuario que registra el rep.
Istatus Légico Légico Estado del reporte (cerrado/pendiente).
Des-queja Caracter 300 Descripeion de cdmo sucedio el problema.
Fee-res Fecha Fecha en que se dio respuesta a la queja.
Cod-depto Cardcter 8 Cadigo de departamento a quicn sc turno.
Cod-cliente Caracter 8 Cadigo de cliente que reporta.

lido-queja Caracler 300 Descripeion de solucién a la queja. E
Mrocede Logico Logico Sc procede a tomar como queja. |

Fig. 4.6 Diseio y definicion de la tabla Rep-quejas.

Como las tablas Cliente, Deptos y Quejas seran utilizadas como catalogos serviran
para verificar los codigos de la informacion especifica que contiene cada una de ellas; en la
fig 4.7 se¢ muestra. el diagrama_que contiene la relacion que existe entre “ellas, dicho

diagrama muestra las tablas en'modo de disefio l6gico.

Cabe mencionar que en el diagrama se muestran las relaciones o asociaciones que
existen cntre las distinlas tablas; éstas pueden ser de dos ipos: una relacion - de tipo

identificante, la cual se denota con una linea continua (——- ~@ ), y la otra de tipo 10

identificante, denotada con un tipo de linea ocuha( e @), :

Una rclacion identificante es aquella en la cual los campos'de la:llave en la entidad
inicial pasan a formar parte de la llave en la entidad final. A -

Una relacion no identificante es aquella en la cual los campo_sb dclﬁa llave en la entidad

inicial pasan a formar parte de la entidad final, pero no forman parte de Ja llave.

TESIS CON
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Cod-Depto

i

i
P e 2

Queja
cod-queja

des-queja
WIS DTl

Usuario
Cod-Usuar
Password
Ape-Pat
Ape-Mat
Nom-Usua
Area
Nivel
Activo

4, Como se podra observar en el diagramase incluye una tabla llamada Usuario. la
cual contienc informacién de los usuarios que tendran acceso al sistema, de esta forma se

maneja seguridad del sistema a través de niveles de acceso. La fig. 4.8 muestra el disciio y

Rep-qaejas

num-rep

fec-rep

hora-rep
reporta
tel-reporta
ext-reporta
cod-queja (FK)
fec-ocurre
hora-ocurre
nombre-turna
estatus
des-queja
fec-res
Cod-depto (FK)
Cod-cliente (FK)
edo-queja
procede
Cod-Usuar (FK)

e

Cliente
Cod-cliente

Nombre-cte
Direcc-cte
Ciudad-cte
Respon-cte
Puesto-cte
Telefono-cte
Cod-tipo-cte
Activo-cte
Fecha-aita
Fecha-baja
Cod-vendedor
Cod-coordina
Rfc-cte
Nacional-cte

* Cod-emp-ctl

Cod-suc-ctl
Dig-ver-cte
Periodo-fact
Periodicidad
Fact-car-fij
Dia-rec-fac
Hrs-rec-fac
Dia-pag-fact
Hrs-pag-fact
Cte-agrupa
Ubicacion

gpo-cadena
ret-iva

Fig: 4.7 Diagrama Entidad relacién para control de Quejas.

definicidn de dicha tabla.

TESTS CON
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Usuario

Campo Tipo de dato | Longitud |Llave | Descripcion

Cod-usuar Cardcter 10 Si Codigo de usuario.

Password Cardcter 20 Password o contrasceiia de usuario.
Ape-pat Caracter 35 Apellido paterno

Ape-mat Caracter 35 Apellido materno

Nom-usua Caricter 35 Nombre de usuario

Area Cardcter 3 Atencién a Ctes, Correo o Radio Ope.
Nivel Entero 1 Nivel de seguridad.

Activo Logico Si esta activo el usuario (Si/No)

Fig. 4.8 Diseio y definicion de la tabla Usuario.

Nistena para la Awtomatizacion de Atencion a Clientes v Radio Operaciones en un GTV,
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3. Para controlar el acceso al sistema de Atencion a Clientes y Radio Operaciones ¢l
campo Nivel de o tabla Usuario nos identificard el tipo de usuario que entra al sistema, es
decir, dependiendo del valor.de.Nivel el usuario podrd entrar a ciertas opciones del sistema,

Iin este caso, Nivel tendra los siguientes valores:

Nivel Tipo de Usuario
| Usuario
5 Supervisor
9 Administrador

Con la delinicion de estos niveles se cubre la propucsta de que personal sistemas
tendran el nivel de -Administrador, el personal encargado de las dreas tendrd el nivel de

Supervisor y el resto del personal tendrd ¢l nivel de Usuario.

4.2.2 Definicion y Disciio de Entidades para Retardos

6. Teniendo definidas las tablas de Cliente y Usuario se continud a definir las tablas
involucradas en el mancjo de los Retardos (fig. 4.9).
Entidad Tabla

Motivos de Retardo Motivo-ret

Motivo-ret

Campo Tipo de dato |Longitud | Llave | Descripcion
Mot-ret Caricter 3 Si | Cédigo del motivo de retardo.
Des-ret Caricter 40 Descripcidn del motivo de retardo.

Fig. 4.9 Diseiio y definicion de la tabla Motivo-ret.

Motivo-ret serd mancjada como catalogo y serd utilizada durante el registro de los
Retardos. La fig 4.10 muestra el discfio y definicidn de la tabla en la que se registraran los

Retardos.

TESIS CON
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Retardao

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Deseripeion !
]

Num-rep Entero 8 Si Numero de reporte. !

IFec-rep Fecha I‘'echa de reporte.

Horu-rep Cardcter 8 lHora de reporte.

Reporta Cardcter 40 Nombre de quien reporta,

‘Tel-reporta Cardcter H Teléfono de quien reporta.

Ext-reporta Cardcler 5 Nimero de extension de quien reporta.

Tipo-sery Cardcler 3 Tipo de servicio (RV, EV, SE, OT).

Nombre-turna Cardcter 40 Nombre a quien sc turna el reporte.

Mot-ret Cardicter 3 Codigo del motivo de retardo.

Rut-ruta Entero 4 Namero de Ruta.

Ub-num_unidad | Entero 5 Nimero de unidad blindada.

Tiempo-res Cardcter 2 Tiempo aproximado para realizar serv.

Obs-tipo-scrv Cardcter 40 Descripcidn del tipo de servicio.

Estatus_ret Logico Pen/Cer Estado del retardo.

Hora-cerrado Caracter 5 Hora en que se cierra ¢l reporte.

Cod-cliente Caracter 8 Codigo de cliente que reporta.

Hora-prog-ini Caracter 5 Hora programada inicial del servicio.

Hora-prog-fin Caracter 5 Hora programada final del servicio.

Cod-usuar Cardcter 10 Codigo de usuario que registra el reporte

Fig. 4,10 Diseiio y definicién de la tabla Retardo.,

Cliente y Motivo-ret seran utilizadas como catalogos y nos serviran para verificar la
informacidn especifica que contiene cada una a través de su llave; es decir al momento de
registrar ¢l cddigo de cliente, éste debe existir en la tabla Cliente y ‘ademas debe estar
activo. De igual forma el molivo de retardo debe existir en la tabla Motivo-ret.

7. De acuerdo a la deflinicion y disefio de la tabla Retardo, se puede ver que contiene
los campos Rut-ruta y Ub-num_unidad, éstos fueron traidos de las tablas Ruta (Fig. 4.11) y
Unidad_Blindada (Fig. 4.12) respectivamente, éstas se encuentran en la estructura de la

basc de datos del Sistema de Planeacion de Rutas.

Ruta

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripcidn

Rut-ruta Entero 4 Si | Numero de ruta.

Cod-zona Entero 4 Codigo de zona en Ia que se encuentra.
Rut-desc_ruta Cardcter 40 Descripcion de la ruta,

Fig. LI Disefio y detinicion de la tabla Ruta. TESIS CON
FALLA DE OKIGEN |
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Unidad_Blindada

Campo Tipo de dato |Longitud | Llave | Deseripeion

Ub-Num_unidad | Entero h Si [Namero de unidad blindada.

Cod-Marca Cargdeter 2 Codigo de marca de la unidad.

Placas Cardcler 7 Placas de circulacion de la unidad.

Modelo Cuarictler 20 Modelo o linea de la unidad. 13, Ford-330
Anio Iintero 4 Afo de fabricacidn de ta unidad. i
Tipo-comb Cardcter 2 Codigo de tipo de combustible, !

Fig. 4.12 Disefio y definicion de la tabla Unidad blindada.

Cabe mencionar que los campos cod-marca y tipo-comb pertenecen a tablas de la

base de datos del Sistema de Taller Mecdnico. Cod-zona pertenece a Planeacion de Rutas.

La fig. 4.13 muestra el diagrama que contience la relacion que existe entre cllas.

motivo-ret
mot-ret g
i

des-ret
ﬁmﬁm;’:’itﬁ#{i

Usuario
Cod-Usuar}

Password |
Ape-Pat {
Ape-Mat {
Nom-Usua
Area
Nivel
Activo

s e

Unidad_Blindada

" Ub-Num_unidad

: tipo-comb
Placas

" Modelo
Anio

COD-MARCA
TIPO-COMB

by
AR RSNLE TR S TR T T A Y

Fig. 4.13 Diagrama Entidad refacion para control de Retardos.

Retardo
num-rep

fec-rep
hora-rep
reporta
tel-reporta
ext-reporta
tip-serv
nombre-turna
mot-ret (FK)
Rut-Ruta (FK)

Ub-Num_unidad (FK)

tiempo-res
obs-tipo-serv
Estatus_ret
Hora-cerrado

Cod-cliente (FK)

hora-prog-ini
hora-prog-fin

Cod-Usuar (FK)

Cliente

' Cod-cliente

i Nombre-cte
Direcc-cte
Ciudad-cte
Respon-cte
Puesto-cte
Telefono-cte
Cod-tipo-cte

" Activo-cte
Fecha-alta

. Fecha-baja !

i Cod-vendedor i
Cod-coordina :
Rfc-cte
Nacional-cte
Cod-emp-ctl

- Cod-suc-ctl

Dig-ver-cte

Periodo-fact

' Periodicidad

Fact-car-fij

" Dia-rec-fac

" Hrs-rec-fac

T TR IRE R TS

Ruta
. Rut-Ruta

Cod-zona

" Rut-Desc_ruta

et

. Dia-pag-fact
" Hrs-pag-fact
 Cte-agrupa
¢ Ubicacion

| gpo-cadena
: ret-iva
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4.2.3 Definicion y:Diseio de Entidades parn Servicios Especiales

8..Como.se. menciond cn el apartado de Retardos, las tablas Cliente, Usuario, Ruta y-
Ub-num_unidad -ademds ‘de servir como catdlogos, serdn utilizadas para validar dicha
informacion, La fig. 4.14 muestra- la definicion y el disefio de-la tabla para-cl mancjo de

Servicios Especiales,

Entidad Tabla
Servicios Especiales Servicio-esp

Servicio-esp

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion

Num-rep Entero 8§ Si Numero de reporte.

Solicitante Caracter 40 Nombre de quicn solicita ¢l servicio.
Tel-reporta Cardcter 11 Teléfono de quien solicita ¢l servicio.
Ext-reporta Cardcter 5 Niimero de extension de quien solicita.
Tipo_ser légico l.oc/For Tipo de servicio (Local o Foranceo).
Lugar-rec Caricler 50 Lugar de recoleecion de valores.,
Lugar-cnt Cardcter 50 Lugar de entrega de valores.,

Colre Logico Si/No Cuenta el cliente con cofre (Si/No).
Hora-prog Caréacter 5 Hora de programada del servicio.
Forma-pago Cardcter 2 Tipo de servicio (RV, EV, SE, OT).
Llave Caricter 8 Numero de llave de fa caja de seguridad.
Monto-tras Decimal 10,2 Monto a trasladar en el servicio.
Importe-cob Decimal 10,2 Importe a cobrar por ¢l servicio.

Fee-sol Fecha Fecha en que solicita ¢l servicio.
Hora-rep Cardcter 5 Hora en que solicita ¢l servicio.

Istatus Logico Pend/Cerr Estado del servicio (Pendiente/Cerrado).
Cod-cliente Cardcter 8 Cddigo de cliente que solicita el servicio
Hora-real Cardcter 5 Hora en que se realizo el servicio.
Cod-usuar Caricter 10 Codigo de usuario que registra el serv.
Ub-Num_unidad | Entero 5 Numero de unidad blindada.

Rut-ruta Entero 4 Numero de Ruta.

Fig. 4.14 Disciio y definicion de la tabla Servicio-esp.

La fig. 4.15 muestra ¢l diagrama entidad relacion que muestra la relacién entre las

tablas involucradas en cl mancjo de Servicios Especiales.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Usuario
Cod-Usuarv

Password
Ape-Pat
Ape-Mat |
Nom-Usualk
Area 5
Nivel i’
Activo

Unidad_Blindada
Ub-Num_unidad

tipo-comb
Placas
Modelo

Anio
COD-MARCA
TIPO comB

RN S AT A IR NI TR

SEIPIRL NG 4 TV T Ot v g oA

Ruta

Rut-Ruta £
#

Cod-zona :

Rut-Desc ruta’?’

SRS LR G IR

servicio-esp
num-rep

solicitante
tel-solicita
ext-solicita
Tipo_Ser
lugar-rec
lugar-ent

cofre

hora-prog
forma-pago
llave

monto-tras
importe-cob
fec-sol

hora-rep
estatus
Cod-cliente (FK)
Hora-real
Cod-Usuar (FK)
Ub-Num_unidad (FK)
d Rut Ruta (FK)

% ORI

Cliente
Cod-cliente

Nombre-cte
Direcc-cte
Ciudad-cte
Respon-cte
Puesto-cte
Telefono-cte
Cod-tipo-cte
Activo-cte
Fecha-alta
Fecha-baja
Cod-vendedor
Cod-coordina
Rfc-cte
Nacional-cte
Cod-emp-ctl
Cod-suc-ctl
Dig-ver-cte
Periodo-fact
Periodicidad
Fact-car-fij
Dia-rec-fac
Hrs-rec-fac
Dia-pag-fact
Hrs-pag-fact
Cte-agrupa
Ubicacion
gpo-cadena
ret-iva

Fig. 4.15 Diagrama Entidad relacion para control de Servicios Especiales.

4.2.4 De}ﬁi'lici'(;):n‘)i

-'n'j:S“oli‘fcil‘l’uI,(l}éNqutcrihl Operativo

9. Para c] conno] y: m"mc_|o dc las Sohcxtudcs de Matcm] Opelatlvo se manclamn dos

tablas: la pnmcna comcndm la mfonmmon conocnda como enc'xbe/ado dc la sohcnlud (1’10 ;

4.16) y la segunda contendrd lnfommcxon conocida como detalle de la sollcnlud (l*lg 4:17);

cs decir, en la primera sc registraran datos generales de la solicitud y en la segunda solo

informacién de los tipos de material y cantidades a solicitar. Ademds se define una tabla

que servira como catalogo de Tipo de Material Operativo (Fig. 4.18).

TESIS CON
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Entidad Tabla -

Material Operativo Materialo®
lincabezado de Solicitud Matope

de Malerial Operativo, s
Detalle de Solicitud de Material Matope-det

Operativo.
Materialo
[Camipo Tipo de dato | Longitud |Llave | Descripcion
Cod-mat Cardcler 10 Si  [Cadigo del Material Opcerativo.
Des-mat Cardcter 45 Descripcion del Material Operativo.
ltem-no 16 Cddigo de articulo en Almacén.

Fig. 4.16 Diseiio y definicion de la tabla Materialo.
Matope
Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripcion
Numi-sol IEntero 8 Si  |Nuamero de solicitud de Material
Fec-sol Fecha Fecha de solicitud.
IHora-sol Cardcter 8§ Hora de solicitud.
Solicitante Cardcter 40 Nombre de quien solicita.
Tel-solicita Cardcter 11 Teléfono de quien solicita.
Ext-solicita Cardcter 5 Extension de quien solicita.
FForma-ent Caracter 3 FForma de entrega del material,
Entrega Caricter 30 Descripceion de quien entrega el material. |
Cancelada LLogico Solicitud cancelada o activa.
Dom_recibe Caricter 50 Domicilio de entrega de material.
Cod-cliente Caricter 8 Codigo de cliente,
Cod-usuar Cardcter 10 Codigo de usuario que registro la solicitud

Fig. 4.17 Disciio y definicion de ta tabla Matope.

Matope-det

Campo Tipo de dato | Longitud |Llave | Descripcion
Num-sol Entero 8 Si | Numero de solicitud de Material.
Cod-mat Caricter 10 Cédigo del Material Operativo.

Cantidad-mat

Decimal 10,2

Cantidad de Material Opcrativo.

Fig. 4.18 Diseiio y definicion de fa tabla Matope-det.

TESIS CON
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Con la definicion y disefio de las tablas para el control y manejo de Solicitud de
Material -Operativo -se . puede.tener el diagrama enlidad_relacion _para el control de la

Solicitud de Material Operativo (Fig. 4.19).

o Cliente
materialo - Cod-cliente
cod-mat Nombre-cte
des-mat matope Direcc-cte
Item-no num-sol Ciudad-cte
. Respon-cte
fec sol Puesto-cte
hora-sol Telefono-cte
d solicitante } Cod-tipo-cte
matope-det tel-solicita ! Activo-cte
num-sol (FK) g ext-solicita i Fecha-alta
cod-mat (FK) %' forma-ent 13 Fecha-baja
cantidad-mat & entrega L Cod-vendedor
R Cancelada i Cod-coordina
dom_recibe | Rfc-cte
Cod-cliente (FK) i» Nacional-cte
® Cod-Usuar (FK) ¢ Cod-emp-ctl
P S TR T u«mugv}x Cod-suc-ctl
Dig-ver-cte
Usuario Periodo-fact
Cod-Usuark Periodicidgd
: - Fact-car-fij
Password & Dia-rec-fac
Ape-Pat & Hrs-rec-fac
Ape-Mat & Dia-pag-fact
Nom-Usua Hrs-pag-fact
Area ; Cte-agrupa
Nivel . Ubicacion
. Activo ! gpo-cadena
|5 cnami g N ' retiva

Fig. 4.19 Diagrama Entidad relacion para” control de Solicitud de Material Operativo.

La fig. 4.20 muestra ¢l diagrama entidad relacion para cl sistema de Atencion a

Clientes.
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®
matope-det §; (,

materialo #

T bR Rk
motivo-ret & °
N : matope }§
Deptos
L P A Sy
[ ]
® Retardo (’ o
i ol Do ; UsuarioE - :
Unldad Blindada ﬁ _ ‘ Queja &
SRR AT B TN LA s )
e °
" Rep-quejas @
um.mm.wﬁ
: Ruta E
e o
i e @) SEIVCIO-ESP g . D mforta
5 A ' Cliente §
[ J
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‘ Lot i ro2sai iz w Rl rr.v:j

: contrato-de't E

Fig. 4.20 Diagrama Entidad relacion para el sistema de Atencion a Clientes.
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[ )
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N e u!z'a‘;"il‘-.a..‘i
materialo
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Fig. 4.20 Diagrama Entidad relacion para el sistema de Atencion a Clientes.
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4.3 Definicidn y Diseiio de Entidades en Radio Operaciones

1.. Deacuerdo »alv'inz’tli'sis' y las” propueslas de los capitulos anteriores en Radio

Operaciones se idenull uon cnudaclcs pala “el mancjo de informacion proveniente tanto de
Ateneidn a- Clluucs como dL Com,o l“chuomco En forma semejante al apartado de
Aleneion a Clu.nles a conlmuacnon se clcﬁncn las entidades involucradas en el disefio del

Sistema. para_Radio Qpel agql)

4.3.1 Definicion y Vlf)irsv_éﬁol'ij'é-Eli‘tid;idcs paracontrol de Servicios Especiales y
Retardos, ' » o : . ' ‘, ‘ i 8 : :
Dado quc Alcncmn a Chcnles envia mfonmacnon (lc Sexvnclos lspecidlés'Sd]b' se
identifico la cnudad de Complobanlc de Sel\'lCIO en-la cml se lleva el control de los
servicios realizados y firmados por los cllenlcs (fig."4.21). Dado que la mayor parte de la
informacion necesaria para el control ¢ impresion de Cdlﬁprobiml(—m estard registrada en la

tabla Servicio-esp solo se cred una tabla,

Entidad | Tabla v TEC‘H C(\N

Comprobante de servicio Comprob-se FALL A D 1\; G N

Comprob-se

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion :
Num-rep Entero S Si Numero de reporte de Servicio Especial.

Folio-cs Cardcter 8 Folio asignado de Comprobante impreso.

No-comprob Caracter 50 Numero de comprobante de servicio. i
Cod-radio Entero 5 Coddigo de emplcado que entrega comprobant=. |
Cod-fact Entero 5 Codigo de empleado que recibe comprobante,
Facturar-cte Cardcter 8 Cddigo de cliente a lacturar. i
Cod-cliente Caréacler 8 Cédigo de cliente del servicio. I
Cod-usuar Cardcter 10 Cdédigo de usuario que genero el comprobante. |

Fig. 4.21 Diseilo y definicién de la tabla Comprob-se.

Cabe mencionar que ¢l Folio de Comprobante es ntimero que tlcnc [”sxcameme el

comprobante que se llena con los datos del servicio y el Numero de Complob'mle es el que
{firma ¢l cliente y sirve de soporte para Facturacion. La fig. 4. 22 mucslla el dlagmm'l de

entidades involucradas en el mancjo de los Servicios Especiales en Radio Opemcloncs.
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senicio-esp

num-rep
Comprob-s; solicitante
tel-solicita
num-rep (FK) h ext-solicita
Folio-cs Tipo_Ser
Usuario No-Comprob i lugar-rec
Cod—Usuarﬁ e Cod-radio 4 lugar-ent
o 4 Cod-fact & cofre
Password § Facturar-cte % hora-prog o
Ape-Pat Cod-cliente L forma-pago B
Ape-Mat Cod-Usuar (FK) ¢ lave B
Nom-Usua e TR s monto-tras :S
Nivel importe-cob {
Area fec-sol
hora-rep 4
@ estatus “
Cod-cliente !
Hora-real 4
Cod-Usuar (FK) ;
Ub-Num_unidad (FK) ]
Rut-Ruta (FK) :
I

Fig. 4.22 Diagrama Entidad relacion para control de Comprobantes de Servicios.

Dado que Servicios Especiales y Retardos son enviados de Atencion a Clientes, en el

disefio de procedimicntos y pantallas ¢l radio operador registra los siguientes datos:

Para Scrvicios Especiales:
» Numero de Ruta.
¢ - Nuamero de Unidad Blindada.

¢ [Hora de realizacion del servicio.

Para Retardos:
e Numero de Ruta.
¢« Numero de Unidad Blindada.

e Ticmpos respuesta.

e Hora de realizacion del servicio.

* Motivo del retardo

Estos datos son actualizados y registrados solo por Radio Operaciones. Para efcclos

del mangjo de Retardos se haria uso de la misma tabla definida en Atencién a Clientes

Sistema para lu dwtomatizacion de Atencion a Clicntes v Rudio Operaciones en un GTV, 4.29
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debido a que el radio operador monitorea o las unidades que se han. retrasado en

proporcionar el servicio al cliente, En esta parte se puede observarque Radio Operaciones:

hace.uso de las Unidades de. Servicio al registrar la_realizacion del servicio tanto para

Servicios Especiales como para los Retardos.

4,3.2 Definicion y-fl)iscﬁo de En_ti(ludcs cn'Cm'rco Elcctr('mico

2 Como Conco I“lccllomco c.nvh mlmmamon dc Sollcltudw clu Dolacnoms

Flotantes a Radio Opuacnones sc ldcnllf'cmon cnlld'ldes pma el manelo ~de los correos del

cliente;

o las sucmsalcs b'mczums del cllentc

e Los (lll'cncnles llpos de clot'1c10nes que a la vez éstas serfan 1dcmlllcadas através

de una clavc

. Las Rulas que lcndnd asng,nada cada SUCLllS'lI

b LOS usum ios C]UC lLClb(.n Y nglSll’lllﬂn los COllLOS C|CCllOl1lCOS.

cbido a que los correos clectronicos estan conformados por uno.o mas Tipos de

Dotaciones se cred, ademds de la entidad que contendria la informacién principal del

correo, una entidad que contendria el detalle de dicho correo.- Dichas entidades son:.

¢ Lainformacion principal del correo electronico como sucursal, ruta, fecha y hora,

o [E] detalle del correo electronico como Tipo de Dotacion y cantidad solicitada.

Como Correo  Electronico mancja informacién de las Dotaciones Programadas se

tiecnen entidades para su control y mancjo. Cabe recordar que las Dotaciones Programadas

es la informacion que el cliente-envia a Corrco_Electrénico via fax y es la programacion

pronosticada de dotaciones que deben llevar las rutas la cual es enviada dias antes de su

realizacion. Las entidades para el manejo de Dotaciones Programadas son las siguientes:

¢ Los diferentes tipos de dotaciones que llevaran las rutas.

¢ lLas Rutas que tendran asignadas sucursales del cliente.

TESIS CON
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o Deigual forma, la informacion principal de la Dotacion Programada y el detalle

de la misma,

* ° Los usuarios que registraran-la programacions--— .-

incluyen la deseripeion de'cada ui

L

La fig. 4.23 muestra cl. diseiio.y. definicion de las entidades con sus atributos que

as entidades Ruta y Usuario ya fueron definidas.

Para los Correos electronicos y Dotaciones programadas;

Entidad - Tabla =

Tipos de dotaciones Dotaciones

Dotaciones

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion

Tipo-dot Caricter 2 Si | Cédigo del tipo de dotacion.
Des-dotacion Cardcter 40 Descripeion del tipo de dotacion.
Total-dot Decimal 10.2 Total del tipo de dotacion.

Para los Corrcos electronicos:
Entidad Tabla TE&DLD CON
. 1

%LICLllszl| del cliente. o Suc-Ban‘ FALLA DE ORICEN
EEncabezado del correo electronico.  Correo-E

Detalle del correa electronico. Det-ce

Suc-Ban

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion

Cod-sucban Caracter 8 Si | Cddigo de Sucursal bancaria.
Des-sucban Caricter 50 Descripeion de la Sucursal bancaria.
Rut-ruta Entero 4 Namero de ruta

Dom-suc Caricter 50 Domicilio de la Sucursal bancaria
Referencia Caricter 50 Referencia de ubicacion de la Sucursal.
| Tel-suc Cardcler 10 Teléfono de la Sucursal.

F

ig. 4.23 Diseno y definicion de la tabla para Correo Electronico.
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o Deigual forma, lu informacién principal de la Dotacion Programada v el detalle

de la misma,

«  Los usuarios que registrardn:la programacion.— -

La fig. 4.23 muestra ¢l disefio y. delinicién de las entidades con sus atributos que

incluyen la descripeion de cada uno, Las entid

Para los Correos electronicos'y Dotacion

ades Ruta y Usuario ya fueron definidas.

‘programadas:-

Entidad S Tabla
Tipos de dotaciones " Dotacioncs
Dotaciones
Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripcion
Tipo-dot Cardcler 2 Si | Cédigo del tipo de dotacion.
Des-dotacion Cardcler 40 Descripcion del tipo de dotacion.
Total-dot Decimal 10.2 Total del tipo de dotacion.
Para los Correos electronicos:
Entidad Tabla Thois CON

Sucursal del cliente.

IZncabezado del correo electronico.

Suc-Ban
Correo-2

FALLA DE ORIGEN

Detalle del correo clectronico. Det-ce

Suc-Ban

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripcion

Cod-sucban Cardcter S Si | Cddigo de Sucursal bancaria.
Des-sucban Cardcler 50 Descripcion de la Sucursal bancaria.
Rut-ruta Entero 4 Numero de ruta

Dom-suc Cardcler 50 Domicilio de la Sucursal bancaria
Referencia Caracter 50 Relerencia de ubicacion de la Sucursal.
Tel-sue Caracter 10 Telétono de la Sucursal.

Fig, 4.23 Diseito y definicion de la tabla para Correo Electronico.
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Correo-Ic

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion ‘
Folio-ce Cardcter 10 Si [Folio interno del correo electronico.,
Fechu-ce Fecha Fecha del correo electronico. i
Rut-ruta Entero 4 Numero de ruta asignado a la Sue. Ban,
Hora-ce Cardcler h Hora del correo clectronico. ‘
Cod-sucban Caricter S Cadigo de Sucursal bancaria. i
Num-ce Cardcter 2 Namero de correo recibido de la Suc, !
Hora-trans Caricter 5 Hora de transmision del correo a la unidac |
Hora-conf Cardcter 5 Hora dc realizacion del servicio a la Suc. i
Cod-usuar Carécter 10 Cadigo de usuario que registra ¢l corveo.
Det-ce
Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion
lFolio-ce Caricter 10 Si | Folio interno del correo electronico.
Tipo-dot Cardcler 2 Codigo del tipo de dotacién.
Dot-sol Entero 2 Cantidad de dotacion solicitada,
Dot-real Entero 2 Cantidad de dotacion realizada,

Para las Dotaciones Programadas:
Entidad Tabla TR
. . TE;J.'» CON
Encabezado de la dotacion programada. Dot-prog FALLA DE ORIG‘W
Detalle de la dotacidn programada. Dotprog-det hnN

Dot-prog

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripcion

[Folio-dp Cardcter 10 Si ! Folio interno de la dotacion prog.
Rut-ruta Entero 4 Numero de ruta.

Fecha-dp Fecha IFecha programada de dotacion.
Fecha-rec Fecha Fecha de recepeion de dotacion prog.
Cod-usuar Caracter 10 Cadigo de usuario que registra dotacidn.
Dotprog-det

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion

Folio-dp Cardcter 10 Si | Folio interno de la dotacion prog.
Tipo-dot Cardcter 2 Codigo del tipo de dotacion.
Cant-dot Entero 3 Cantidad programada de dotacian.

Fig, 4.23 Disefio v definicion de la tabla para Correo Electronico (Continuacion).

Nistenia para la Awtomatizacion de dtencion a Clientes v Radio Operaciones enun GTV.
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La fig. 4.24 muestra ¢l diagrama de las tablas mencionadas incluyendo las relaciones

existentes entre ellas.

Dotprog-det
Folio-dp (FK) f:.
Tipo-dot (FK)
Cant-dot

Dotaciones
Tipo-dot

Des-dotacion g

Total-dot

[ J
Det-ce

Folio-ce (FK) a
Tipo-dot (FK) g
Dot-sol i

Dot-real

RSt S B AT )

SUC-BANC
: Cod- sucban

i Des sucban
Rut-Ruta (FK)
Dom-suc
Referencia
Tel-suc

[Slegmastbenie s geets

Dot-prog
Folio-dp E
‘Rut-Ruta (FK) @
Fecha-dp
" Fecha-rec
Cod-Usuar (FK)
maw.mnmm&
Usuario
‘ Cod Usuar
Password
; Ape-Pat
i Ape-Mat
i Nom-Usua
‘ Nivel
" Area
[ J
Correo-E ]
Follo-ce
Fecha -ce
: Rut-Ruta (FK)
Hora-ce
' Cod-sucban (FK) @
* Num-ce
Hora-trans
Hora-conf
: Cod-Usuar (FK)
Ruta
* ! Rut- Ruta

' ‘Cod-zona (FK)
.\ Rut-Desc_ruta §

Fig. 4.24 Diagrama Entidad relacion para control de Correo electronico.
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3 l)cﬁnidén_ y‘ I)isvc'l'lA(_) de Ell‘lj(l;l‘r(lcs c:l_C(}llh'()l de Rutas

3. Para (.l LOH[IO] y nan]o clg Ias Rul'ls PIO{,I amad’\s Correo Electrénico se apoya cn

formatos pu.wlablccndos en los que se |cg,lsllan las dCllVldd(lCS de las rutas, En este caso la

informacion se_ maneja a-través de claves para las unidades por lo que se planteo manejar

en ¢l formato un termino estandar (infercambio) enaquellas actividades que. por seguridad

cambian constantemente las claves, Dentro del contexto_del andlisis de la operacion se

encontrd que se programan las rutas de acuerdo al dia en que sc-labora, por ejemplo las

rutas son diferentes con respecto a dfas de olicina, dias de fin de semana y dias festivos por

lo que se identificaron entidades para su control y manejo (fig. 4.25), La‘entidad Ruta ya

csta establecida en Planeacion de Rutas.

Entidad

Ruta programada por dia.
Control de rutas programadas.

Control-R

Tabla

Ruta-prog
Control-R

Campo Tipo deLongitud | Llave | Descripcion

dato
Fecha-CR Iecha Si | Fecha de actividad de la ruta.
Hora-p Cardcter 5 Si | Hora programada de salida de la ruta.
Rut-ruta lintero 4 Si | Namero de ruta.
Salida-real Caricter 5 Hora de salida real de la ruta,
Inter-1 Caracter 5 Hora de intercambio 1.
Inter-2 Caracter 5 Hora de intercambio 2.
Fin-ruta Cardcter 5 [Hora final de actividades de la ruta.
Inter-3 Cardcter 5 Hora de intercambio 3.
Intrada-base Cardcter 5 FHora de entrada a la base (instalaciones).
Custodia Caricter 8 Clave de custodia hecha por la ruta.
Observaciones | Cardcter 50 Observaciones adicionales a la actividad.
Tipo l.ogico Tipo de formato (T'raslado/Banco).
Ub-num unidad | Entero 5 Numero de unidad de servicio.

“ig. 4.25 Disefio y definicion de las tablas para Control de Rutas.

AR Rz

Jmm l I
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Ruta-prog

Campo Tipo de dato | Longitud | Llave | Descripeion

Dia-p Caracter 3 Si | Dia programado (L/V.Sab,Dom,FFes).
Hora-p Cardcter S Si | Hora programada de la ruta.

Rut-ruta Entero 4 Si [ Numero de ruta,

Posicion Entero 3 Posicion dentro del formato.
Cod-usuar Cardcter 10 Cédigo dc usuario.

Fig. 4.25 Disedo y definicion de las tablas para Control de Rutas (Continuacion),

La fig. 4.26 muestra ¢l diagrama de las tablas mencionadas incluyendo la relacién

entre cllas,

Ruta
Rut-Ruta
Cod-zona (FK)
Rut-Desc_ruta Unidad_Blindada
SRR A Ub-Num_unidad
tipo-comb
Control-R Placas
Fecha-cr Modelo
Hora-p (FK) Anio
Rut-Ruta (FK) . COD-MARCA (FK)
: TIPO-COMB (FK
® Sallda real (Fr)
Ruta-prog Inter-1
Dia-p ]  Inter-2
Hora-p j -~ ® Fin-ruta
Rut-Ruta (FK) g " Inter-3
- i ' Entrada-base 'Y
posicton E i Custodia
ST AT 4 ‘ .
' Observaciones
; Tipo

| Ub-Num_unidad (FK)

Fig. 4,26 Diagrama Entidad relacion para Control de Rutas.

La fig, 4.27 muestra el diagrama entidad relacion que conforma a la estructura de la

TESIS CON
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Dot-prog @
I G TEIAAA
Dotprog-det @
Q AERA
e
Comprob-Se
A ARG
Dotaciones j U S “
AP suano g R ' o
. : . TIPO-COMB #
l .."éer“\;iéi‘o-esp"
* [ ]
Det-ce 4 Correo-E
RIS ’.m.w
L ®
. Unidad_Blindada
" R gy BT !

ey
SUC-BAN Coee ‘.“-3 |
C-BANC ' ‘
'»immrj ’ ( i . .
: ) MARCA #

1
¢

\
o e ® o’

| Zo.n:ag ¢ Ruta-prog g T . Control-R B
TOGRE

Fig. 4,27 Diagrama Entidad relacién para el sistema de Radio Operaciones.

Como parte del disefio del sistema se tiene cl disefio y funcionamiento de la

aplicacion ademas de decidir qué producto se utilizara para este fin; a continuacion sc tiene

FNI/ o5 ORIGEN

Sistema para la Automatizacion de Atencion a Clientes v Radio Operaciones en un GTV. J3.27
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4.4 Definicion y Disedo de P lnl.nll.ls para ¢l Sistcma_l de Atcnici('m a Clientes

B l dlscno de pantallas asi como su funcionamiento y opcmcmn es una de las ctapas
lmal(.s en ¢l diseiio de sistemas. Como se menciond al’ pnncnplo “un Sistema Administrador
de Bases de Datos Relacionales es una herramienta que nos permite crear apllcnmones para
el mancjo, control y recuperacidn de informacion de una forma mds rapida y [acil; por
politica y.a sugerencia de la empresa para el desarrollo del sistema de Atencidn a Clientes y
Radio Operaciones se-utiliza el RDBMS llamado-PROGRESS que nos permite crear y
administrar la Base de Datos ademds de contar con su propio lenguaje de programacion
4GL. Teniendo terminaclo el disefio tanto ldégico como fisico del sistema Erwin permite
generar un archivo de definiciones el cual es reconocido por Progress para la generacidn de
las tablas, campos e indices. La [1g. 4.28 muestra la pantalla en la que Progress nos permite

crear y administrar el diccionario de datos para Atencion a Clientes.

[-3Ir:-ru:lr:- (F:#p-qn el lcodcle

I | [Deplo:
matenalo

fec-repn
matop reporta
matope-del telreports
mohivo-re! ext-reponta

Due|: cod-quzja
. ‘Rep-queias | fec-oeune
__‘ —J_’ Ratardn heraomeorra
“ & t ] {

Cieate Field... , Field Properties... J Delete Field .

FFig. 4.28 Diccionario de datos de Progress para Atencion a Clientes,

Progress 4GL es un RDBMS que nos permite crear y administrar aplicaciones para

un sistema dado ademds de que cuenta con su propio lenguaje de programacion.
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Siguiendo la estructura del diseiio de la Base de Datos v o seguridad tanto de acceso
al sistema como ¢l control y mancjo de la informacion se cred la pantalla que limita desde
un prineipio el acceso al sistema (Iig. 4.29), ademas de conocer que usuario hace uso del

sistema. Dicha pantalla también es usada por los usuarios de Radio Operaciones.

Bienvenido PEDRO GRANILLD MARTINEZ

N R

Dnigne cu Fatovatd e Utustio

Fig. 4.29 Pantalla de Acceso al sistema para Atencion a Clientes y Radio Operaciones.

Yara el diseiio de las pantallas se estandarizaron los tipos de letras, su tamaiio, sus
colores, la ubicacion de leyendas. imdgenes y teclas de ayuda. Al terminar de registrar el
usuario y password se muestra la pantalla correspondiente segtn ¢l usuario, en este caso sc
muestra la pantalla principal del Sistema de Atencion a Clientes (fig. 4.30).

- ISISTEMA DE ATENCIDN A CLIENTES i
CATALDGDYS  TRAMZACCIOMES CONSULTA REPORTES 24U

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES J

. SISTEMA DE ATENCION A CLIENTES ?j

55 CON
FALLA D& ORIGEN

Fig. 4.30 Pantalla principal del Sistema de Atencion a Clientes.

Sistema para la Automatizacion de Aiencion a Clientes y Radio Operaciones en un GT1, 429
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Dicha pantalla mancja un menti de catdlogos, transacciones, consultas, reportes v

salir, la fig. 4.3t muestra las opeiones” que contienc ‘cada -opeion-del-ment asi-como una

breve descripeion del |LlnLIOlhlI'nantO de cada una.

CATALOGOS
tateral Ope.
Motivo Retardo

Cutalogo de Tipos de Material Operativo,
Catalogo de Motivos de Retardo.

Quejas Catalogo de Tipos de Quejas.

Departamentas Catalogo de Departamentos a los que se turnan las quejas.
Usuarios Catalogo de Usuarios. :
Eepates ' Reportes de los catalogos.

~ TRANSACCIONES

Material Qperativo (FPAL-01-06) Control del registro de Solicitud de Material Operativo,

Solicitud Ser. Esp. ’ Meni de Solicitud de Servicios Especiales,

Retardos v Ment de Contral de Retardos.

Queias [FPAT-01-01) : Control del registro de Quejas.

Ment de Servicios Especiales:
Caplua d= SE (FITY-01-04.03) Control del registro de Servicios Especiales.
Meniter de S Monitor de Servicios Especiales
Menii de Retardos:
Captura de Retatdos (FPAT-01.02) Control del registro de Retardos.
Montar de Retardos Monitor de Retardos.
CONSULTA
Lons SolMs)Dpe. por Ruta ds Entiegs Consulta de Solicitud de Material Operativo por Ruta de Entrega.
BEPORTES

Bel Sol Hat Opz [FRAT-0105] Relacion de Solicitudes de Material Operativo por nimero de reporie,
Re! Setv. Esp. pat Petieds Relacion de Servicio Especiales por periodo.

Rel Sers. Esp. pat Clte. y Mes Relacion de Servicios Especiales por cliente mensual.

Fiel Mateiiel Dperativo Acumulaco por Perioda Relacién de Material Operativo acumulado en un periodo.

Red Remeiones cen datale por Period Relacion de Solicitud de Material Operativo con detalle por periodo.
Rel Queys: Deplo y Mens. [FPAT-01-04) Relacion mensual de Quejas por departamento.

Rel Retardos por Petioco par Metiva de Retarco Relacion de Retardos por Motivo de Retardo por periodo.
Rel Rstardos por Mes Relacion de Retardos mensual.

Rel. Sol ¢ Ma. Ope. por Mes Relacion de Solicitud de Material Operativo mensual,

saLIR - Abandonar el Sistema. TESIS CON
Fig. 4.31 Nombre y descripcion del mena del Sistema de Atencién a Clientes. FALLA DE ORIGEN

De acuerdo a los requerimientos de scgundad y conf‘ablhdad del sistema los
catdlogos pueden ser accesados por los usu'uxos a C\cepcxon dcl Catalogo de Usuarios cl
cual puede ser accesado solo por el SU])CI\'ISOI’ de drea y el admmlsuadm, de csta forma es
como se mantienc cl control, la seguridad y la administracion de usuarios. Los

requerimientos de tipos, formatos y frecuencia de informes son cubiertos con el menu de

Sistema para la Automatizaciaon de dtencicn a Clicntes y Radio Operaciones en un GTV. 4-30
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generacion de reportes que maneja ¢l drea y los que requiere la Direccion General de GTV,
Durante ¢l diseno de los formatos ¢l supervisor del drea solicité que los informes contengan
una clave que los identifican como documentos de control de calidad porque GTV cuenta
con la certificacion de la norma ISO 9002 y hace que la documentacidon emitida por el
sistema este controlada o travds de cadigos. La fig. 4.32 muestran las pantallas-de los

satilogos.

L SISTEMA DE ATENCION A CLIENTES %577 e A S e N N = En esta pantalla-se lleva a cabo el
control de los diferentes Tipos de
Material - Operativo  que  pueden
solicitar los clientes. Cada material
tiene su cddigo el cual es utilizado en

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES
CATALOGO DE MATERIAL OPERATIVO  ,, ° W%

NIRRT el registro de la Solicitud de Material
s ATV Operativo.

Toocap ene BTELIETS Lt TA

En esta pantalla se tleva a cabo ef
control de los diferentes Motivos de

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES - ardas . s cur ede
CATALOCO DL MOTIVOS DE HETARDO Retardos  por  los  cuales  pucde

retrasarse una unidad para
proporcionar  los  servicios a los
etaa M 2 clientes. Estos motivo se utilizan en el

et FELLENLGAI registro de Retardos.

IN,I NE >1)l ] _/t“‘ |

Erem g 1 peatte L0 e by

RIS TNV VTR R RO BTl En esta pantalla se lleva a cabo el
ey control de los dilerentes tipos de
GRUPO DE TRASLADO DE VALORES - .
e quejas,

CATALOGO DE QUE JAS 207 111553

Ird3o de Guen (08

Ceccmcmn KES DEFLRSOLAL

EN!#PIN,.\E

Frownvs el lieativizy

>

AR

—3
- =3
&

2
P
=2
-

1k
FALL,‘ DY CRIGEN

e
~

FFig. .32 Catilogos involucrados en ¢l Sistema de Atencion a Clientes.
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Iin esta pantalla se lleva a cabo el

e control de fas diferentes dreas a las que
GRUPO DE TRASLADO DE VALORES . = W o sadas Tueine pecilyidi
CATALOGO D CEPART AMENTOS '-,:-u,w«.\','f\mw les son l'lllll.lddh las quejos recibidas
T ’ por los clientes,
fe lrpe
T on Feln D CPERGCIRNE S
- PR [P
I NMEE l 51 |. = [9]]) =A] fe] ]
Ervie Gas o pode D50 ponattait s

DR En esta pantalla se lleva a cabo I
Lo administracion de los usuarios que
.\l:' - podrin accesar al sistema, el acceso se
controla a través del nivel de usuario v
T — Pt At S det drea a la que pertencce. Esta
pantalla permite  administrar  los

usuarios que accesan tanto al Sistema
e 11 FEEAD de  Atencion  a  Clientes como  al

fea ATENDINN e te Uniye 2 Sistema de Radio Operaciones.

KN

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES
CATALOGO DE USUARIOS IR I EURIR T )

Lpalady FParers GRANLLO

epelldy Hywrs Haki LD

NMETEEY D_J‘U

Fig. .32 Catdlogos involucrados en el Sistema de Atencion a Clientes (continuacion).

Como se puede observar las pantallas cuentan con un panel de navegacion-de
informacion y un panel de transacciones o movimientos de informacion, |

Ll panel de:navegacion contiene los botones: primero, anterior, siguiente y ulLimO. E

3l panel de transacciones contiene los boionés: guardar, agregar, modiﬁcar,”bus‘car y
climinar informacion. R '

El boton “salir” permite abandonar la pantalla.

La fig. 4.33 muestra las pantallas de control y manejo de la informacion de Atencién

a Clientes.

A través del codigo de usuario se puede identificar que- usuario registra la

informacion, csto se reficja en el dato “/Atendid: ™ en las pantallas.”

TESIS CON
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-1 515 TEMA DE ATENCION A CUENTES - LT B 0] Aqui se lleva el control de las
o solicitudes de Material
GRUPO DE TRASLADO DE VALORES .\.1.-' Operativo  que  requieren  os

CAPTURA DE SOLICITUD DE MATERIAL OFERATIVO | 5 27 : . .
- 1 clientes, permite o travds del

Fel, 1970w hias 100 e Fepons LONIDHS @

[P EES N IR T GUFY FERADFANADER LOA ARC0S5) Extad - Achivey bolén I'Cgiﬁll‘ill' CI
detalle de la solicitud, es decir
se muestra una pantalla en o
que  se o registra el tipo de
Seiiwen RAREF TUFaCHEr D FERNANDED Tel 1€74) I613-7 e material v la santidad

Lrteer zoe DLt 0§ Hioes,

Dota Drtagy CEILGHEIRE b K

~ s HeY
solicitada.
Eriags 1201 Werdi 150EE FLRETE I2HHA licitada

N> ] o A& B 8 4]

Eroe A8, o padie ESC poara bty

Aqui se lleva el control de los
Servicios Especiales solicitados
por los clientes; al registrar ¢l
codigo de cliente se valida que
dicho cliente tenga contratados

I SISTEMA DE ATENCION A CLIENTES iz i eRiga cind:

GRUFO DE TRASLADO DE VALORES
CAFTURA DE SERVICIOS ESPECIALES

Fechy Jérmaronng Hees 1545 47 Hon, Faporte LA
los servicios que se pueden dar
Codigo die cherte 463070 MULBLERIAELFRTITOTEOS A OV como cspcciillcs. La
Sokcitanle VERGHXA SMITH Tal @ §) 1224-8675  Es10 M4 informacion rcgislrndu se
T deSere, LOCAL  UnisCohe® Ha Lawe Hatsprzgrinsds 09100 muestra a Radio Operaciones a
Fisgosecsin MUEBLIRU EL D110 FED Faes de oz T través del monitor de Servicios

[riegy BANCCH DL G, U9 speciales.
Moduatralafu .00 ftupeite 3 coben 0. GO

Stendd HARRELL DM ZITHERQS Fd bt Catads CORRADD

iy

N>

Eenedyyoguletsl paste vy

Aqui sc lleva cf control de los
retrasos que tienen las unidades
para proporcionar los servicios
a los clientes, se verifica ¢l
horario de servicio que tiene

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES
CAPTURA DE RETARDOS

Fechy 13/03/2030 Hiey 30 R820 Higy Repotte QEOMI633
contratado el cliente.  La
Codpr do cherwe 40093 MUELERIAEL FRNITOFED 50 OV i inform:\cién I'C”igll'il(la se
R 218
Desccrin 3 A W AL E4FLER™ P . .
HTET ESTAN BRACE INDLSTRIAL ELFLERZD : muestra a Radio Opcraciones a
Persons que epnate SHOGELICAMARTINED Tel- (8 1234-5¢76 Bxt H/A B ll‘ﬂ\’éS (]CI l]lOl]ilOl' dC Unidad%
Cotigo de Servein £V Desorigeren ENTACGADE VALORES : con Retraso.
Hora Programsda eyl 05:00 Haa Progarada i, 11:00

Peizna aque ce tuny RAIND OFERACIONES

Arenta MIRTHA TORRES MORALES Estado (ERBLDU

 EIENEIE) .

Entin dyriap e E%C pyyhealza

Fig. 4.33 Pantallas de transacciones en el Sistema de Atencion a Clientes.
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1 SISTEMA DE ATENCION A CLIENTES -, PRI Aqui se lleva el control de las
S diferentes quejas que tienen los

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES L= ; . . .

3 clientes con respecto a o

CAPTURA DE QUE JAS wm:f o tente ] pecto a los

AN servicios, unidades 'y personal

de G'T'V, Se registra ¢l tipo de la
queja,  descripeion de los
Lot Choedm L sucesos y la solucion respectiva
P it de las quejas.
Fetiora s tepota JOSE 16l DED Telerone 030 3 BsA - [ SO {7 - .oty .
En el diseno de esta pantalla se

Feody OF G020 beern T2OT DT Poan Fiecude QIOINGLY

Cohgade quas 039 Lomtalle del vucess | ..
. manejo gue cuando una personi
REF VAL J g ) .
que no es cliente de GTV
Fechiyen pee ctrams (5 0m Hos k2:20 Fipcece 9 Eaats. CEFRBRDY . . . s . .
FechaFteipun-ia Gf, Degwiarcarcs T4 TRATLADO DF VALORES I.LDOIU una (]ll}u_]d de cualquier
etren s SEFFOE 1 ¢ A5CER WS € ank —/ tipo se asignarian las letras CD
en ¢adigo de cliente.
rgradizo poe ALERL LN EADILLO LEDERD -

) ) &

Fig. 4.33 Pantallas de transacciones en el Sistema de Atencidn a Clientes (continuacion),

Cada pantalla hace referencia al cliente a través de su cédigo‘;‘ cuando él usuario-o el
cliente desconoce su cédigo se pueden mostrar sus datos. por. su nblﬁbl‘o: presi'dnandoyla
tecla <F6> que es la ayuda en linea al momento de solicitar el codigo. '

La fecha, la hora y el nimero de reporte se crean en forma automdtica evitando que
dicha informacién cree confusién al usuario. v k

Los monitores de Servicios Especiales y Retardos forman parte del sistema de Radio
Operaciones. dichos pantallas sc encuentran también en el Sistema de Atencion a Clientes

para cfectos de consulta y verificacion, son semejantes a excepcion de que no pueden

modificar informacion. , | TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

4.5 Definicion y I)iscﬁo de l’mitullas'pa ra el Sistcmil (I‘c Radio Operaciones

La pdnl'llla dc acceso al Slslem'l clc Atcnmon a Cllenlcs permite el acceso a la parte
del Sistema de Radio Opcnacmncs la '1dmm|st|'1cmn y control de los usuarios se pucde
realizar en los catdlogos de usuarios 'rcspectlvoside‘fcada sxslema; dc acuerdo al codigo,
nivel de usuario y el drca a la que. pctlenccc el usuarlo es como' s¢ presenta la p’mhl]a
principal del Sistema. La seguridad es lmpoxlanlc en cl (hseno del sistema debido a quc en

los tiempos de operacion de las areas tanto de Atencién a clientes como de- Radio

Sistema para la duwtomatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV. g3
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Operaciones existia perdida de informacion porque personas ajenas al area podian sustracr

informacion y por lo tanto era incompleta para Id loma de decisiones, Pado que Erwin

permite generar el archivo de definicion de datos se cred el (llC(.lOl]dHO de datosen Progres

permitiendo iniciar con el disefio de las pantallas del Slstcma de Radio’ Opcmuonch en
forma semcjante a Atencion a Clientes. La fig. 4.34° muestra la pantalla principal del
Sistema de Radio Opcmciohcs dcspués de haber registrado ¢l codigo de usuario y su
contrasefia, la ig. 4.35 muestra y da una breve explicacion de las opciones de contiene el

ment del sistema.

-t MODULO DE RADIO OPERACIONES - . g : PRE X
CATALOGOS CORREOELECTR  RADID OFERAT  REPORTES CONSULTES SAUIR

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES ’

SISTEMA DIE RADIO OPERACIONES ]

Fig. 4.34 Pantalla principal del Sistema de Radio Operaciones.

El sistema maneja opciones por separado para Correo Electronico y Radio Operaciones.

| CATALOGDS'

Autas Catalogo de Rutas.

Dotaciones Catalogo de Tipos de Dotaciones. TESIS CON

Suc. Bancarias : Catalogo de Sucursales de clientes.

Butas Programadas Catalogo de Rutas Programadas. FALLA DE ORIG’EN
Unidades Blindadas Catalogo de Unidades Blindadas.

Usuatios Catalogo de Usuarios.

Reportes ’ Reportes de los catilogos.

Fig, 4.35 Nombre y descripeion del ment del Sistema de Radio Operaciones.

Sistema para la Awtomatizacion de Atencion a Clientes v Radio Operaciones en un GT'V,
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CORRED ELECTR.
Datacianes Frogramadas
Correo Electronico

RADIO OFERAL.
Carneo Electronico
Cantrol de 1utas Traslado
Control de iutas Bancos
Monitor de Servicios Especiales
Monitar de Retardos
Conliol Comp. de Seiv.

BEPORTES
Rep. Contiol de Rutas Tras.
Bep. Contiol de Rutas Bancos
Correo Electronico [Detalle)
Correo Electrdnico por Ruta
Rep. Dotaciones Progr.
Acumulado de Dotaciones

Beporte
Grafica

COMSULTSS

Suc. Bancaris
Clientss

SALIR

Ment para Correo Electronico
Control del registro de Dotaciones Programadas por el cliente.
Controf del registro de los correos electronicos del cliente.

Men para Radio Operaciones

Monitar y Control de los cotreos electronicos del cliente.
Control del registro de actividades de fas rutas de traslado,
Control del registro de actividades de las rutas de sucursales.
Monitor y Control de los Servicios Especiales,

Monitor y Control de los Retardos.

Control y registro de Comprobantes de Servicios Especiales.

Reporte de Control de Rutas de traslado por dia,

Reporte de Control de Rutas de sucursales por dia.

Reporie del detatle de correos electrénicos por periodo.

Reporte de los correos electronicos por periodo y ruta,

Reporte de las dotaciones programadas por periodo.

Ment de acumulado de dotaciones programadas y realizadas en excel.

Reporte de acumulado de dotaciones de Correo Electronico en Excel.
Grafica de acumulado de dotaciones de Correo Electronico en Excel.

Consulta de Sucursales de Clientes. TESIS CON

Consulta de Clientes,

FALLA DE ORIGEN

Abandonar el Sistema.

Fig. 4.35 Nombre y descripcian del ment del Sistema de Radio Operaciones (continuacion).

Existen sucursales de clientes a las que GTV les proporciona servicios de entrega de

valores conocidos como Dataciones, el requerimiento del servicio lo hace a través del

correo clectrénico,

La programacion:de sus requerimientos por sucursal:la envia via fax con dos o mas
dias de anticipacion la cual es registrada en el sistema como Dotaciones Programadas y se
muestra al- momento en que la gente de Corrco Electrénico comienza a registrar los

servicios solicitados para que se vaya verificando la:cantidad de Tipos de Dotaciones.con

las que cuenta cada Ruta en la pantalla Monitor de Correo [Electrénico.

La fig. 4.36 muestra las pantallas de transacciones de los correos clectrdnicos que

envian las sucursales de los clientes. La fig. 4.37 muestra la pantalla para el registro de

actividades de las rutas.

Sistema para la Awtomatizacion de Atencion a Clienes y Radio Operaciones en un GTV,
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-1 SISTEMA DE RADIO OPERACIONES:
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En esta pantalla se lleva el control v
registro de las Dotaciones Programadas
que envia el cliente. muestra tanto el
encabezado de la dotacion como ol
detalle que la conforma es decir la
cantidad y tipo de dotacion gue Hlevara
cada ruta,

TESTS CON
FALLA DE ORIGEN |

En esta pantatla se lleva el control v
registro de los correos electronicos que
envia el cliente,  muestra tanto el
encabezado del Correo como el detalle
que lo conforma, es decir la cantidad v
tipo de dotacidn que requicre en sus
sucursales, Se muestra ¢l total de lo
programado para la ruta y cl total de
las dotaciones solicitadas para cada
ruta.

En esta pantalla se lleva el control y
registro de los horarios en que reciben,
transmiten y conlirman los correos
clectronicos Radio  Operaciones.
También permite el registro de la
cantidad de dotaciones realizadas en
cada sucursal. Se muestra el total de lo
programado y lo solicitado de
dotaciones por cada ruta.

Fig. 4.30 Pantallas de transacciones de Carreo Electronico.

Sistema parda la Automatizacion de Awencion a Clicmes y Radio Operaciones en un GTV.
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En esta pantabla se leva el control ¥
registro de  las actividades  de las
unidades en ruta. Las Rutas  estin
clasificadas en Rutas de Traslado y
Rutas de Sucursales.

GRUPO DE THASLADO DE VAL ORES
CONTROL DE RUT A5 TRASLADO

ST ST TN ERN T T

Fig. 4.37 Pantallas de Control de Rutas.

Siguiendo el Mujo de la informacidén que maneja Atencién a Clientes con respeclo a
Servicios Especiales y Retardos se disefiaron monitores respectivos, es decir se diseiio el
Monitor dec Servicios Especiales (lig. 4.38) el cual muestra la solicitud de servicio cada vez
quc Atencion a Clientes registra el reporte de servicio; permite solamente a Radio
Operaciones actualizar datos que le informan las unidades cn servicio para “cerrar” cl

reporte.

GRUPQO DE TRASLADO DE VALORES

MOMITOR DR SERVICIOS ESPECIALES

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

oA IRT
DERECS

TR EL
RN

A INES
FELDRNTE K

FEORD GRANILLO MAPTINEZ

FEIRY GRANILLO MARTINED

Fig. 4.38 Monitor de Servicios Especiales en Radio Operaciones.

Sistema para la Automatizacion de Arencion a Clientes v Radio Operaciones enun GTV.
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Al momento en que Rudio Operaciones da por reatizado el servicio especial se crea

un registro de' Compraobante de Servicio el cual es mangjado y controlado parya verificar que

tenga la misma informacion con Facturacion y asi evitar la perdida de tiempoe informacion

para ¢l area de Cobranza,

La fig. 4.39 mucstra“ia pantalla de Monitor de Retardos que ‘pe‘_l;nﬁ';c“‘régistrar‘ los
siguientes datos: e ' ; _l i

s Molivo por el cualvs'e'fe'ti‘ziysbtla tunidad para proporcionar el'servicio al cliente:

» Numero de unidad de SCI:ViCiOVC]UC realizo el servicio. i

e Numero de Ruta que siguid la unidad de servicio.

* Los tiempos aproximados en que la unidad proporcionaria el servicio.

« La hora en que fuce realizado ¢l servicio,

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES U RALID F I (‘ N
b CFERECINES TR AAN J\JL

MONITOR DR UNIDADES CON RETRASO N 145 R e g
e FALLA DE ORIGEN

!

GRUPO DE TRASLADO DE VAL ORES

MONITOR DE UNIDADES CON RETRASO

—

PELAD GRAMNLLA AR TINGD 1’]

FEDRD GRANALD MARTINES

Fig. 4.39 Monitor de Retardos en Radio Operaciones.

l.os monitores mencionados estan incluidos en cl Sistema de Atencion a Clientes con
la excepeidn de que los usuarios de dicha drea no actualicen ningtin dato ya que es funcion

exclusiva de Radio Operaciones.

e s e T S T
E_'ab A .‘3\ R R 13‘4/’:1,‘-. B

LR 00
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La fase de implementacion. del sistema .cs el proceso de instalacion del sistema
diseiiado incluyendo”los”equipos necesarios para-su funcjonamiento, A sugerencia de la
Du(.cclon GC]Clﬂl y.de la_Coordinacion de mtonmallca se llevd a cabo en l‘onnm p‘ualala

tomando en cuenta los siguientes aspectos:

1. Capacitacion al personal. El sistema puede lener éxilo o fallar debido a la forma -

“de"operar’y utilizarlo, la calidad de la capacitacién del personal-ayuda,.-dificulta.u .

obstaculiza la puesta en marcha.

Procedimiento de conversidn, Es el proceso de cambio ‘del sustcma antiguo de

2.
trabajar al nuevo, el método paralelo es el mas seguro, en esle caso contintian
trabajando en forma manual pero también usan el sistema.

3. Revision poslenol a la puesta en marcha. Se verifica qué lambién funcnona el

sistema, como ha sido aceptado y si son necesarios algunos ajustes.

La implementacidn del sistema se llevd a cabo en forma adecuada en cuanto a tiempo
y planeacion ya que se contaba con el equipo bdsico en las dreas involucradas y los tiempos
de capacitacion sc [ueron dando por grupos de usuarios con'la finalidad de no dejar de

funcionar las dreas.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

Sistema para la Awtomatizacion de Atencidn a Clicntes y Radio Operaciones en un GTV.
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4,6 Hechos v Vision del futuro o traveés del Sistema de Atencion a Clientes y Radio

()])cl;zlpi()llcs | 7 TE%IS CON
FALLA DE ORIGEN

1 uso y L\pth\ClOﬂ del sistema mostrd en poco tiempo los siguientes resuitados:

1, El tiempo de realizacion de los reportes (ue reducido en un 95%, por cjemplo ¢l
reporte conocido como “Pronostico”  “que ‘refleja el total, ¢l porcentyje
diferencia de los tipos de dotaciones que han realizado las rutas en servicio se
generaba en promedio de 10 a 15-minutos quedando su generacion ahora en

menos de un minuto.

2. Los gastos realizados por el uso de papeleria se redujeron en un 80‘/u al pasar dc
un registro manual a un registro digital de Ia informacion.
3. Los costos reﬂejudos en la nomina por concepto de tiempo extra para Atencion a

Clientes y Radio operaciones se redujo en un 100%, por cjemplo la rccopilucién
de la mf‘onmquon al término de laJom'lda se llevaba a cabo aproximadamente en
cualro horas después mientras que con ¢l uso del sistema la recopilacion c
impresion se puede generar antes del termino de dicha jornada.

4. El control y seguridad de la informacion aumento en un 100% al cvitar el uso v
perdida de los registros en hojoas en blanco; de esta manera la medicién en la

eliciencia de los servicios y el cobro de estos sc garantiza en un’ 100%.

Por - cucstiones de scguridad y politica de la empresa no se pueden’ mostrar datos
cuantitativos que demuestren dichos resuitados con mayor,pféqisién.

Con la vision de que ahoralos clientes puedan ,(y:'o‘ns‘ultar, dar seguimiento tanto a sus
reportes como a sus valores se tiene plancado L_llilii:ir'la"estl'tlcttlt'zl y funcionamiento del
sistema a través del acceso por Internct pcrmvi‘li'éh"do de csta forma a Grupo de Traslado de

Valores ser una empresa que esta a la vanguardia en tecnologia e inteligencia de negocios.

Sistema para la Awomatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV, 4.4
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1\/Im/u/u(lo de”Datos: Es un proceso- de clcscnpcmn de estructuras de informacion y
captura de nqclas (lL ncgouo para wpccnhcm IOs ILqUCIImanlm de los sistemas de
informacion.’ [k

/«/ win: Ls una hcnamlcnla para el modclado y disefio de base de datos que permite
mpncscntal de mancna sencilla la estr uclum de’ Ia informacion del negocio aplicando el
Modelo Entidad Relacion,

Modelo Entidad Relacién: Expresa los clementos del mundo real, como un conjunto
de objetos basicos llamados entidades y relaciones. R

Entidad: Representa un conjunto de cosas abstractas o reales (z.,,cntc lugzues evenlos ~
cte.) que tienen atributos o caracteristicas comunes, es decir'es un ob_|¢to que se diferencia
uno de otro, por ejemplo: articulo, proveedor, orden de Compra,;c]ienw, elc.; se,puede decir
que es la cquivalencia ldgica de una tabla.

Atributo: Son los componentes que permiten describir una entidad, 'por’ ejemplo:
ntmero de articulo y descripeion son atributos para la entidad articulo, : '

Relacion: Es una asociacion cntre varias entidades, por ejemplo una orden de compra
se asocia con un cliente y con uno o varios articulos. ‘

Modelo Relacional: Es un conjunto de reglas generadas por E.F. Codd basadas en
principios matemadticos (dlgebra relacional); define de qué manera deben funcionar los '
Sistemas Administradores de Base de Datos. Organiza los datos en las tablas y permite
generar relaciones entre ellas al relerenciar un campo que es comin para cada una (segin
Erwin). k

Las éstn’tlctLll‘ns basicas de una Base de Datos Relacional son tablas, registros, campos
y llaves. : L i ‘ k ’

Sistema Adminis‘l/'adof de’ Ba.se de Dalas Relaciorial, o RDBMS (Relational
Database Management Sysrun) Es’ um hbcf'umenm de softwalc que pClmllC organizar y

dar acceso a una base de ddlos lclacmnn] cs un plog,lama con cl plOpOSIlO de almaccnar Y

recuperar datos (Llwm) ‘ . : ,
Base de Datos: Es upa coleccion de datos -que sé pueden registrar en . forma

sistemdtica para almacenar, organizar y recuperar informacién. Cabe mencionar también

Sistema para la Awtomatizacion de Atencidn a Clienies s Radio Operaciones en un GTV. G-1
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que es un sistema cleetrénico p;\ru"drgunizm‘ v almacenar datos relacionados para una drea,
en este caso para Atencion a Clientes y Radio Operaciones. 7

Buse de Datos Relacional: Es una base de_datos que permite organizar datos
basdndose en las relaciones implicitas de los datos. ‘

Tabla: Es una coleceion de registros acerca de un tema especifico, como por gjemplo

clientes, empleados, articulos, etc.

Registro:” Bs una coleccion “de’ partes™de “informacién=acerca -de-una -cosa; -esta-

conformado por campos los cuales son un clemento especifico de. informacion, por
¢jemplo el nombre del cliente, el numcno del cliente, etc, '

Cuampo: Representa un tipo de caracteristica o propiedad asociada con un conJunlo de
cosas abstractas o reales (gente, Iubaus eventos, etc.), es una equivalencia logica a una
columna en una tabla. 7

Liave: Es im‘ conjuhlo de atributos quc‘idenliﬁca a’una instancia o registro tnico
dentro:de unapntidad, la'llave que identifica unainstancia Gnica:es conocida como llave

primaria.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Sistema para la Automatizacion de Atencion a Clientes y Radio Operaciones en un GTV,
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CONCLUSIONES FALLA DE ORIGEN

Sin duda alguna el correcio anz'\li'sis"dis'eﬁo”‘desm‘rollo ¢ implementacion  de
aplicaciones permite a las empresas crecer al lccluc.n los costos de operacion, determinar lo

que esta funcionando bien y lo que lny quc c.ambml para alcanzar los objetivos y metas de

la misma proporcionando. a los (.llCl]lCS Lma lma;,cn dc ser una empresa que va de Ia mano

con la tecnologia,. ‘ y N
El cambio se dice ficil puo es lo mas cllﬂcll dc una emplcsa y m’xs cuando ésta, ha

trabajado durante mucho llcmpo de una mlsma mnncm. R

Al lcnmno (lc la pucsla en mfuch'l del snslcm'\ se 1cﬂc]a|on varios: lcsullados porel
uso del snslcma a (.ontmmmon se licnen al;,unos aspectos 1mponlantes dcnuo del proceso

de aulom'uvm Alcncnon a Cllc.nlcs y Radio Operaciones,

I. Cambiar la fonll]n de lldbﬂjdl enla g,enlc quec esta dCOSlllmblﬂd'l a hacel sus aCllVIdddCb
de una I’oxma manual a una forma automaluada con cl uso cle con’npuladoms es sin

duda un trabajo dificil y que tleva tiempo., -

3. El-andlisis adecuado de las dreas involucradas pefmité, ademds de verificar su correcto
funcionamiento, encontrar relaciones antes no identificadas pbr la Dircccién General y
que sin duda sirvieron para un mejor control y manejo de su informacion,

3. La identificacion de problemas en el control, manejo y. recopilacion de informacion

para efcctos de reportes generd que se planteara una ,sQlL}}cié,nV:i;Diseﬁar,;de,s,arrolrlm‘ c

implementar un sistcma,

4. El tiempo de respuesta y atencion al cliente’es sin duda un factor muy inu)oirlziyhlcf:‘en la~

relacion cliente — proveedor de scuv1c1os.

5. Tomando como basc el cstudio-de la foxma de operar, el llcmpo que labomn y el‘

volumen de informacién que maneJan dio” lugan a que el sistema funciondra ‘c‘n un
ambiente Cliente — Servidor. :

6. Después de llevar a cabo un:periodo de exhaustivas pruebas al sistema desal'x'ollddo se
llevé a acabo su implementacion que conlieva a la instalacidn y uso de compuMdoi‘as a
la gente que estd en comunicacion con el cliente, en el caso de Atencion a Clienlcé, yen

comunicacidn con las unidades de servicio, para el caso de Radio Operaciones.

Sistema para la Awtomatizacion de Atencion a Clienies v Radio Operaciones en un GTV.
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7.

9.

10.

La realizacion de las actividades en un menor tiempo v con un menor margen de error
en lainformacion en”los rcporlesy,da lugar a que la Direccion General tomé decisiones
con informacién veraz y confiable, . ..

Iin poco tiempo se-refleja el uso del sistema al realizar un andlisis de los costos de
operacion tanto de Atencion a Clientes y Radio Operaciones como de las demds dreas
involucradas.

Los Sistemas Administradores “de’ 'Bases de Datos han “venido a revolucionar el
desarrollo de aplicaciones para negocios, sin dejar de mencionar ¢l Modelado de Datos.
[Z] uso adecuado de ambas herramientas ha permitido automatizar Atencién a Clientes y
Radio Operaciones dentro de Grupo de Traslado de Valores.

El buen disefio y buen funcionamiento del sistema dieron lugar a que se fuecra

»

implantando en otras empresas mas del Grupo a nivel nacional con buenos resultados.

. Sin duda alguna los conocimientos obtenidos cn la Universidad en las materias que

hacen relerencia al dxscno y desarrollo de sistemas son la basc para llcv'u a_cabo un

excelente trabajo con buenos resultados y desarrollo plolesmml

TRET CON

FALLA Ui ORIGEN
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