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INTRODUCCIÓN ITESlS CON 
l FALLA DE OHIGEN '·-------------! 

El nípido acceso, el control y el manejo de información es el punto en el cual l<1s 

empresas, independientemente del giro de éstas, están interesadas ya que de esto depende ll! 

solidez y el futuro de su estancia en un mundo que sufre cambios kcnológicos 

constantemente. 

La presente Memoria de D'esempeño Profesional está enfocada al planteamiento de 

las actividades en las que participé para el análisis, diseño, desarrollo e implantación de un 

Sistema basado en un Sistema i'vlancjador de Bases de Datos Relacionales para una empresa 

dedicada principalmente al transporte de valores y a proporcionar servicios de máxima 

seguridad; y uno de sus objetivos es estar a la vanguardia en lo que a tecnología se refiere y 

ser líder en su rumo. En adelante nos rcl'eriremos a la empresa como GTV (Grupo de 

Traslado de Valores). Este sistema está diseñado para llevar a cabo un control 

computarizado en sus éÍrcas de Atención a Clientes y Radio Operaciones. 

En el primer capítulo describo ·las funciones, objetivos y operaciones de Atención a 

Clientes y Radio Operaciones para llevar a cabo el confrol y nmnejo de información de los 

servicios a los clientes y su estrecha relación con otras áreas dentro de la organización 

empresarial como son: Facturación, Bóveda, Ensobrado, Planeación, Ventas, Seguridad, 

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

En el segundo capítulo planteo la problemática que ocasiona el mal manejo de la 

in formación y sus consecuencias en otras áreas que proporcionan los servicios a los 

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

Sis1,·111a /"//""la .·l/l/1J111<1ti=t1l'itin de .-l1enci<Í11 a C!i..'l/IL's y Radio O¡;crado11t!s e11 w1 GTI ·. 1- 1 (\ 



lnlroduccion 

Como resultado de un anúlisis previo a lu problernútica en lns ün.:as de .-\tencil'>1~ ~' 

C'licnlcs y Radio Operaciones surge la necesidad de mllomutizurlus y por lo tanto se ticnc~ 

una propuestn de solución para cudt1u11n tonu1ndó encJJentnJos ulcanccs y objetivos tanto 

:11 nivel directivo como ul nivel operativo para la toma de decisiones; ésta es la parte a 1:1 

cual hacc rclcrcncia cl tcrccr capítulo. 

Después de un estudio preliminar y establecer los objetivos generales y particulares. 

en el cuarto capítulo presento el diagrama entidad - relación, la estrnctura de la base de 

datos, el diccionario de cintos, las pantallas y funcionamiento del sistema; así como su 

implantación que involucra las dilcrentes pruebas, capacitación al personal involucrado. 

puesta en marcha y mantenimiento del sistema. 

Sis!,•111,1 .1•ura la .. 111111111uti::c1<·i1í11 de .·ltc:11cicí11 a Clic111es y Radio 0¡1eracio11es e111111 GTI'. 
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CAPÍTULO 1 

ANTECEDENTES 

¿Qué hay en este capítulo'! 

Capítulo 1 1\ntcccd..:m..::; 

TESIS co.l\r-­
FALLA DE ORIGEN 

La mayoría de las empresas que se dedican a proporcionar servicios de transportc ele 

valores estún interesadas en satisfacer las necesidades de sus clientes principalmentc en 

tiempo de realización del servicio, seguridad en los valores y atención al cliente; por estas 

razones es que cuentan con un área generalmente conocida como Alención a Clientes, qut: 

se dedica a ejercer esta función, además de tener en cuenta que dicha úrea forma parte de 

todo un sistema que tiene un objetivo común establecido por la empresa. 

Además de contar con Atención a Clientes, se cuenta con un área de monitoreo de 

servicios, en este caso se llama Radio Operaciones, la cual tiene como función dar 

seguimiento a los servicios requeridos por los clientes; dichos servicios son programados y 

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

Dentro de In variedad de áreas que conforman a las empresas dedicadas a 

proporcionar servicios existe un úrea especializada a proporcionar soluciones a los 

problemas e investigar nuevas alternativas de crecimiento de dichas empresas; esta área es 

normalmente conocida como Coordi11ación de fJ?for111álica y es en la cual me desenvuelvo 

como Analista de Sistemas. El proyecto de automatizar Ateríción a Clientes y Radio 

Operaciones se divide inicialmente en dos etapas, la primera abarca desde el análisis hasta 

la implantación del sistema para Atención a Clientes y es cubierta por un líder de 

proyectos y un analista de sistemas. La segunda etapa del proyecto que abarca desde el 

anúlisis, diseño y desarrollo hasta la implantación del sistema para Radio Operaciones 

quedó bajo mi responsabilidad como analista de sistemas. 

Si.1/t'lll<I ¡1111·c1 la :l 11tn111111i=acirí11 dt' A tc11cirí11 a Cli<•11fl•s y Radio Operaciones en 1111 GTV. 
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Capitulo 1 1\lltl!C<!d<!lll<!s 

1·:11 c.:sti.: primc.:r cupítulo dc.:scribo c.:n l'orma gcnernliznda lu distrihueic1n y uhkaei1.'111 ::e· 
:\te11ció11 a Clienk'sy Rudio Operaciones dcntru dcl orgnnigrnma de GTV; los objcti\'os, 

!'unciones y formadcllcvara cnbo sus operaciones cada una de ellas y la información que 

intercambia con otras úreas como Facturación, Planeación y Almacén entre otras. 

1.1 (;ru pu de Traslado de Valores (GTV) 

Dentro de In organización de Grüpo de Traslado ele Valores (GTY) existen úreas que 

tienen sus propias runcioncs y objetivos establecidos; en forma general la organización se 

divide principalmente en dos úreas, la Operativa y In Administrativa (Fig. 1.1 ); la función 

primordial de la primera es proporcionar los servicios a los clientes ya sea en forma directa 

e indirecta; y la parte Administrativa es la encargada de establecer los acuerdos sobre los 

scr\'icios proporcionados a los clientes así como lo relacionado con In facturación y eobrr1 

de los mismos. Cabe mencionar que las úreas ele Atención a Clientes y Radio Operaciones 

se encuentran en la parte Operativa (Fig. 1.2). En In parte Administrativa se tiene una úrea 

denominada Coordinación de Jnl'ormáticn In cual tiene como principal función realizar 

estudios y proporcionar soluciones a las úreas que tengnn problemas que afecten la li.meión 

de GTV y que requieran soluciones avanzadas para aumentar sus niveles de crecimiento y 

pmducti vi ciad. 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 

ÁREA OPERATIVA ÁREA ADMINISTRATIVA 

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

GTV tiem: como principal función llc\'ar a cabo el transporte ele los valores de sus 

clientes. estos valores se almacenan y distribuyen en rundas llamados paquetes, a la vez, 

cstos paquetes se transportan en vehículos automotores llamados unidades; estns unidades 

ticncn delinidas sus rutas a seguir las cuales son establecidas por el árcn denominada 

l'laneaeión de Rutas la cual se encuentra en la úrea operativa. Todos los servicios son 

rcalizados directamente por personal llamado personal operativo; los acuerdos o 

especilieaeiones de los servicios soti realizados con personas que en adelante se refcrirún 

1 • 



Capilu lo 1 1\11lei.:ede11tes 

como ejec11/i\'o.1· de c11e111a los cuales se cncuentnin en el tiren de Ventns uhicmla i:n la :írc:: 

ndm i nistrnti va. 

1.2 Atcncilin a Clientes 

1\tención a Clie11tes tiene como principal objetivo atender y orientar a los clientes c1 

al público en general en cuanto a los problemas relacionados con los servicios y/o la 

empresa siempre en un ambiente de atención, buen trato y cordialidad; tiene como runción 

servir de enlace entre la parte operativa y administrativa de Ja empresa y los clientes y/o 

público en general. Este enlace se realiza a través de la línea telefónica. vía fax o correo 

electrónico y puede ser antes, después o en el momento en que se están proporcionando los 

servicios a los clientes. 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 

ÁREA OPERATIVA ÁREA ADMINISTRATIVA 

ATENCIÓN A CLIENTES 

Fig. 1.2 Ubicación de Atención a Clientes en Grupo de Traslado de Valores. 

La comunicación que tienen es para proporcionar una mejor atención a los el ientes 

recopilando o capturando: 

a) Datos respecto a las anomalías de un cliente o del· público en general con 

respecto a las unidades de servicio, el personal de Ja empresao los servicios que 

oli·ece la empresa. 

b) Los tiempos que se tardan las unidades en dar los servicios a los clientes 

conocidos como Re/ardas. 

e) Los Servicios especiales, es deéir Jos servidos que requiere un cliente. el mismo 

día en que llama sin estar prngrarnadoo plan~ciclo~ 
el) La Solic.:i111d de Malerial Operalivo, es dec_ir los requerimientos de Material 

Operativo que tengan los clientes, los cuales son iodos aquellos documentos o 

Si.1te11111 ¡Jc11·a la .-l1110111ati=aciti11 de Ate11cirí11 a Clie11/esy Radio Operaciv11es en 1111 GTV. 1 -t! 



formntos elaborados por la empresa, y hcrra111ie11tns, como pinzas y scllPs. de!:!;: 

que se sirve un cliente para prepurur sus respectivos paqL1ctes a ser trnnsportad•'·' 

por las unidades de lnempresa. 

1\I momento en que Atención a Clientes recibe una llamuda, ésta se clasifica y 

registra en alguno de los cuatro casos mencionados. Cada unn de las llanrndas recibidas por 

Atención a Clientes tiene relación con alguna de las áreas de la empresa (Fig. 1.3). 

1.2.1 Quejas 

> 
~ 

Control dl' Zonas 

Traslado 

Cajas dl' Seguridad 

" í'!7;':7"i'~'!F~¡·~ (\lnlrol (k• l.la\·L's 
~------ <i;li·s~;,.'/hJ.~~( _. 

~=~------------------Atención a Clil'ntes 

Fig. 1.3 Relación de Atención a Clientes con otras áreas. 

Cuando Atención a Clientes recibe una llamada de un cliente o un ciudadano, ésta 

inmediatamente determina si está relacionada con una queja ya que la persona quien llama 

expone su inconformidad o anomalía sobre el servicio que se. le realizó o cualquier otra 

inconformidad relacionada con la empresa; las diferentes llamadas de quejas se clasifican 

de la siguiente forma: 

TESIS CON 
1, . ·;·'·} .... , n1a1EN F.A . .wJ..1h !)l:i UúJ. - 1 
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Tipos lle Quejas 

1. Rcporle de personal 6. F¡¡Jta de seguimiento 

2. lvlal servicio 7. Fttlt¡¡ntc de valores 

3. Rctardo 8. Reporte viul 

9. Envasc daiiado 

;\continuación se du una breve explicación de cada una de ellas 

Reporte de Personal. Se le conoce como Reporte de Personal al comportamiento 

inadecuado del personal operativo con los clicntcs en el momento de realizar el servicio, 

por ejemplo la falta de respeto, la agresión hacia el cliente o la agresión hacia las personas 

cercanas, la disposición, la utilización de palabras obscenas, la prepotencia del personal, la 

mala presentación del personal y la realización del servicio en forma incorrecta, es decir la 

actitud dc rl!cibir los paquetes a transportar. 

i\'lal Servicio. Un iHal Servicio se genern cuando el personal operativo se equivoca 

dc lugar donde se debe realizar el servicio por debido n razones desconocidas la unidad se 

dirige a otra dirección; también se presenta cuando proporcionan un servicio cliforentc al 

que ticnc contratado el clicnte o cuando los instrumentos o equipo que usan para realizar el 

servicio algunas veces es defectuoso. En términos generales el personal operativo no lleva 

a cabo en forma adecuada las indicaciones que se tienen en común acuerdo con los clientes. 

Retardo. Por Retardo se refiere u cuando las unidades que proporcionan los 

servicios In mayoría de las veces lo realizan desj)ués del horario establecido por el cliente. 

Material Operativo. Este tipo de queja se presenta cuando los documentos, los 

sellos y el equipo proporcionado a los clientes para su servicio son de baja calidad, por 

ejemplo los paquetes 111ai1cjados se entregan o reciben en mal estado, los sellos son 

ilegibles, los paquetes están mal sellados; o el material. solicitado aun no es entregado al 

diente. 

SislL'lll11 ¡w1·a la .·l11to111ati:acicí11 de Ate11cirí11 a Clielllesy Radio Operac:iones e111111 GTV. 
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Capi1ulu 1 1\1111:..:.:d..:m.:.' 

i\lala Atcnciún. Se enthmde por Mal11,,lte11cirí11 a lus situaciones en las que<:! <:liL·1lll' 

sulicita 111odilicucioncs u sus servicios y no se le da unu adecuada alcni..:ión u sus 

requerimientos; pgr ejemplo cuunclo esne~csaria. la entrada a las instalaciones del clienll:, 

en varias ocasiones la realizan sin una previa autorización por parte dd mismo; otro 

i..:j1.:mplo es cuando los ejecutivos de cuenta no ofrecen una adecunda atención cuando se 

presentan con el cliente para clar.continuidada sus servicios contratados .o parn ofreccr otros 

servicios; · 

Falta de Seguimiento. La Falta de Seguimiento se genera cuando las relaciones ele 

los clientes con sus Ejecutivos ele Cuentano son totalmente buénas, es decir no se llevan a 

cabo los acuerdos que requieren en tiempo y forma, por ejemplo las aclaraciones ele 

documentos que comprueben la realización de los servicios no se realizan cuando lo 

solicitan. 

Faltantc de Valores. Por Faltante de Valores se entiende cuando los paquetes no 

contienen la cantidad que dice contener en el Comprobante ele Servicio, esto se detecta 

cuando el cliente verilica el contenido de éstos. 

Reporte Vi:il. Los Reportes Viales se refieren a tocio lo relacionado con el manejo y 

rnntrol de las unidades ele servicio, por ejemplo: la imprudencia al conducir las unidades, 

el uso incorrecto de los estacionamientos, la falta de responsabilidad al cruce en los 

senuí foros, etc. 

Envase Dañado. Se tiene un Envase Da Fiado cuando el el ientc reporta los paquetes 

qul! están sucios, rayados o rebasan los límites de llenado. 

Otros. Comprende tocias las quejas que no 'se pueden clasificar dentro de las quejas 

anteriores, por ejemplo cuando una persona reporta una unidad que permanece mucho 

tiempo rrentc a su domicilio. Otro ejemplo es cuando los paquetes de un cliente llevan 

mucho tiempo almacenados en las instalaciones de la empresa, etc. 

TESrn CON 
FALLA JE OElGEN 
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Capitulo 1 1\111..:c~d~nic.'. 

l'n todos los casos la comunicución con las personas se debe nrnnh:ncr en la lítlL'a h:i~t • 

proporcionar unu solución o tunrnrla n lu persona o ürca encargada de dar solucil'111 lk 

manera rüpida y elicnz. 

1,2.2 l~etardo!oi 

Cunndo un cliente llama reportando que aun no ha llcgudo In unidad a realizar su 

servicio, Atención a Clientes investiga en Ventas o Planeación, los días y horarios de los 

servicios pura así determinar si se toma como Retardo e informar a Radio Operaciones 

para que se comunique con la unidad que debe proporcionar el servicio e indique en que 

tiempo aproximado estará en el lugar y cual es el motivo del retraso. 

1.2.3 Servicios Especiales 

Cuando los clientes requieren servicios que no están especificados en su contrato se 

consid1:rn11 como Sen•icios Especiales. También se considera Servicio Especial cuando 

d1:sea que pase antes o después del horario contratado. Para este tipo de servicio Atención a 

Clientes debe verificar con Ventas que el cliente tenga contratado el servicio ele 

recolección de valores para así poder brindarle el servicio. 

1.2,.:.1 Solicitud de Material Operativo 

Se determina que una llamada es de tipo 1\lateriol Operativo cuando el cliente 

solicita los documentos, rormatos, sellos y equipo necesario para llevar a cabo In 

preparación de sus paquetes que entregará a la unidad de servicio. 

Si.,·1<'11111 ¡1<ir11 la .·I 111011111ti=acirí11 el,• .·l te11ci1í11 a C/ic111es y Radio Opae1cio11es en 1111 GTl ·. 1. :. 



1.J Opcraciún y procedimiento de Atcnciún ¡¡Clientes 

La rorma en que Atención a Clientes debe mancjur lns llanrnclas de los clientes o del 

público c11 general es c.l~terminnndo el íi1otivo y procediendo conforme tl cuda una de ellas: 

Si el motivo de lu llrnnacla es una "Queja", se realizan los siguientes pasos: 

Paso 1. Se solicita su razón social en caso de ser cliente, en otro caso el nombre de la 

persona (en caso de ser cliente se confirma con el área de Ventas). 

Paso 2. Solicita su domicilio correspondiente. 

Paso 3. Registra nombre y teléfono de quien llama. 

Paso 4. Descripción del suceso de la inconformidad. 

Paso 5. La focha y hora del suceso. 

Al contar con dicha información, se determina el Tipo de Queja para decidir a qué área y 

persona le corresponde dar solución al problema. Al concluir la llamada, la persona que 

atendió ! leva un registro de la misma, tomando en cuenta qué área estuvo involucrnda, y ele 

ser posible la lecha y hora en que se le dio respuesta así como el resuliado final de In queja. 

Existen casos en que la persona· quien llama no es un cliente y comt'.mmente es para 

n:portar a las unidades de servicio, en estos casos fa queja se clasifica como Reporte vial 

n:gistrando los acontecimientos para tun1arla al área respectiva dela unidad ya que todas 

las unidades tiene asignada un úrea específica; 

Cabe mencionar que durante todo el tiempo ele comunicación con las personas Atención a 

Clientes tiene como objetivo dejar una buena imagen de la empresa a través de una buena 

atención. 

Si el motivo de la llamada es un "Retardo" en la realización del servicio, se realizan Jos 

siguientes pasos: 

Paso 1. Se solicita razón social. TESIS CON ;J 
h T ~ ¡. ·; , -¡¡· r'\ P ' f'i i:f Fru...;L.:!. ·. :. '-. :_,Jl.J1..1N --------
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Cnpitu Jo 1 i\ntcccdcntcs 

Paso 2. Solícita su domicilio. 

Puso 3. Registrn nombre y telél'ono de quien reporta el retardo 

Paso 4. Registra el Tipo de Servicio a realizar, puede seruna recolección o una 

entrega de valores. 

Con los datos anteriores se procede a verificar los días y horarios del servicio y así poder 

determinar si se trata de un retardo. Si se Lrata-clc. 0 un retardo -se verifica con Radio 

Operaciones el tie1npo aproximado en que la unidad estará en el lugar donde proporcionará 

el servicio 

Paso 5. Se registra el tiempo aproxi1Úado en que estará la unidad en el lugar indicado. 

Si el motivo de la llamada es por un "Servicio é.speciaf', se realizan los siguientes pasos: 

Paso 1. Se solicita razón social del cliente y se verifica con Ventas que sen cliente. 

Paso 2. Si es cliente, entonces se verifica que tenga contratados los servicios ele 

recolección y entrega de valores pura determinar .el costo del Servicio 

Especial. 

Paso 3. En caso ele no ser cliente o no tener contratados los servicios de recolección y 

entrega de valores se informa a la persona que no se le puede proporcionar el 

servicio. 

Paso 4. Se solicita nombre y teléfono de quien llama. 

Paso 5. Se pregunta si cuenta con caja de seguridad o no. 

Paso 6. En caso de tener caja ele seguridad, se pregunta al el iente el número de llave. 

Puso 7. Se pregunta la hora ele programación del servicio. 

Paso 8. Se solicitan los domicilios de recolección y entrega de los valores. 

Paso 9. Se pregunta cuál será la forma de pago del servicio, (factura o en efectivo, si 

el cliente solicita factura no puede pagnr en efectivo). 

Paso 1 O. En caso de solicitar factura, el cliente puede informar el monto de valor a 

trnsladnr. 

TESIS CON 
FALLA DE. ORIGEN 
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C.ipitulo 1 r\11ll.!Cl.!l11.!11tc:: 

J>uso 11. En caso de que el pago sen en efectivo, se indica ni diente ~·I importe;: 

cobrar por el servicio. 

Según el domicilio de recolección se puede determinar si el servicio es local o lonineo, en 

t:aso de ser fürúnco la llamadn se turna al úren de Servicios Forúneos. 

Posteriormente Atención a Clientes se comunica con - Radio Operaciones para saber-el 

tiempo aproximado en el cual se cianí el servicio (un Servicio Espcciul se puede ciar en un 

tiempo nuíximo de dos horas a partir de la llamada). 

Si el motivo de la llamada es por "iHaterial Operativo" se realizan los siguientes pasos: 

!'aso 1. Se registra nombre y dircc_ción del cliente. 

!'aso 2. Se solicita el domicilio donde se haní la entrega del Material Operativo. 

Paso 3. Se registra nombre y teléfono de quien solicita el material. 

Paso 4. En caso de que la empresa realice la entrega de material se registra el número 

de ruta en que harü la entrega, en caso. contrario se registra nombre de quien 

recogerá el material en las oficinas de la empresa. 

Paso 5. Se registra nombre y cantidad del Material Operativo solicitado. 

Paso 6. Posteriormente se le informa a Almacén el Tipo y cantidad de Material 

Operativo solicitado, además el tiempo programado de entrega para que 

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

Atención a Clientes realiza otras funciones como por ejemplo algunos clientes 

bancarios requieren reportes especiales para veri!icar la exactitud y eficacia de los 

servicios que le son proporcionados en un periodo dado. EncicasiotÍes los el ientes solicitan 

reportes en hojas de cálculo incluyendo las respectivas grá!icas_ y estadísticas. Para lograr 

emitir estos reportes, Atención a Clientes necesito informución que le proporciono Radio 

Operaciones, ya que ésta área esta en constante comunicación con -las unidades que estún 

proporcionando los servicios. .--------------
TES1S CON 
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Cnpilulo l 1\11tccctk111c> 

l . .J Radio Operaciones 

l'.:l ún:n de Rndio Operaciones tiem: como limdidad tener una comunicación constante, 

electiva y oportuna con las unidades portadoras de la frecuencia de comunicación que están 

pruporcionnndo los servidos a los clientes: aclcmús de controlar, dar seguimiento c instruir 

sobre los posibles accidentes y l'ullas mccúnicas de las unidades que se encuentran en ruta. 

Tiene comunicación con el área de Atención a Clientes yn que ésta es el origen de los 

Scrvicios Espccialcs de los el icntes y de los retardos de las unidades. 

También tiene una comunicación especial con otras úreas que tengan la necesidad de 

que una unidad realice una actividad anexa a las programadas; es decir, cuando una unidad 

tenga alguna falla mecánica se informa ni úrea ele Taller Mecánico para que tome las 

medidas necesarias ele acuerdo a la magnitud de la falla. Seguridad es otra área que puede 

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

Funcionalmente Radio Operaciones se divide en tres áreas adjuntas llamadas: Correo 

Electránico, Radio 7h1slado y Radio Bancos (fo'ig. 1.4). Correo Electrónico tiene la función 

de estar en comunicación con un cliente bancario a través del correo electrónico ya que éste 

rcquicre de servicios en un tiempo máximo ele noventa minutos en sus cli!Crentes 

sucursales. Estos servicios son conocidos como Solicitud de Dotaciones Flotantes porque 

antes de que una unidad salga a ruta, ésta lleva consigo cierto número ele paquetes de 

cantidades variables establecidos por el cliente. Esta información la envía el cliente vía fax 

al úrea ele Correo E/ec:tró11ico con dos días de anticipación indicando qué ruta llevará 

consigo un número de paquetes para ser distribuidos en sus diferentes sucursales. Esta 

información de dotaciones anticipadas se conoce Dotaciones Programadas. 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 

ÁREA OPERATIVA ÁREA ADMINISTRATIVA 

TESIS CON 
ATENCIÓN A CLIENTES RADIO OPERACIONES FA]·¡ '\ PF (1R1GE1 N . J . .Jt .. ,.)... ,• ...• 1 

[ioRREO ELECTRÓ~JICO 1 RADIO TRASLADO RADIO BANCOS 

F1g. 1.4 D1v1s1ón y ubicación de Radio Operaciones en Grupo de Traslado de Valores. 
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Atención a Clientes l~adio 0¡1cracioncs llnid:ulL·s dL• Scrvirio 
-;===========:=;---¡---;=.==~===;--1- -- ---·-·----- ---·------· --

Recibe la solicitud 
de• Servicio especial 

..:nvia a Radin 
lll1l.'racil)fll..'S 

l11ti1rma al cliente el 
tic'mpll aprnxi1nado ,.,~•---+----< 

de rcalizaciún del 

Recibe la solicitud 
de Servicio .:spccial 
y se cn11H111ica a la 
lJ11idad de ser1 icio. 

fl·lll11itllrc·a el tk111pll 
de rc·ali1aciú11 del 
Si:rvicio Lspecial e ...,~•--+---•~~ 

informa a i\tcncili11 a 
SL'I"\ icin. "'- Clientes (Fig l.(1). 
~~~~~~-----r-----..._~~~~~~~~ 

Recibe un retardn de 
realizaeiú11 de 
servicio al cliente. 

Recibc cl rcportc de 
retardo y se 
co111u11ica con la 
Unidad de servicio. 

--;::-cibe la s1~ 
de Servi<:io especial 
e i11for111a el ticmpo 
aprnxi111adu e11 qu.: 
estar{1 ..:11 el lugar del 
clie111L· y la hora en 
que se realizú el 
servicio. 

Recibe el reporte e 
in for111a In hora en 
que cstarú en el lugar 
del cliente. 

Fig. 1.5 Comunicación de Radio Operaciones con Atención a Clientes y las Unidades de servicio. 

La lig. 1.5 muestra la relación que existe entre Atención a Clientes y Radio 

Operaciones la cual cuenta con personal que maneja un equipo de radio comunicación que 

esta enlazado con las unidades que estün dentro de la frecuencia; debido a que la empresa 

cuenta con servicios que pueden ser proporcionados en cualquier momento se tienen varios 

turnos para su runcionamiento y operación. 

;t, 
' , 

Frecuencia de rndio ~ . .[3, 
·-· '" -Í-:..: !'-.(¡ 

l,.. ___ , 

•' -;. 

' 1 '1*$l -~--~ 

l lnidadc•s de• Servicio 

Fig. 1.6 Comunicación de Radio Operaciones con las unidades de servicio. --

Tf~.\SCQN 
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Cupitu lo 1 1\nteccdc111c, 

Por otro lado, dentro de las funciones que rcalizn Radio Opcrnciones se tienen: 

1.- Llevnr un control de las operaciones que re<1ILzn.ct1du u11a ele Jas uniclades de 

servicio, la ubicación de éstas dentro de la ciudad)' zona metropolitana, 

2.- Tener un control de las horas en que salen y entran las unidades a las instalaciones 

de la empresa y de los clientes. 

J.- Tener un control de las rutas que tienen cada una de las unidades y. en qué lugar 

realiznrán los servicios progrnmndos y no progrnmados. 

4.- Llevar un control de los comprobantes de los Servicios Especiales que realizan las 

unidades, esto en coordinación con Atención a Clientes y Facturación. 

5.- Realizar diariamente una programación de sus rutas de acuerdo a las 

modificaciones de servicios que requieran los clientes enviadas por el área de 

Planeación de Rutas. 

Tocia las actividades o problemas que tengan las unidades en ruta a cualquier hora son 

registradas por Radio Operaciones para llevar un control, y verificar que el servicio a los 

clientes sea realizado con exactitud y en forma aclecuada de acuerdo a sus procedimientos. 

•, .- ... ___ , . -_ 

1.5 Operación y procclffl1]ibilt'~·~1c':Jia'füi Q¡1~·rúcioncs 
r •<:: T'•~~,. • ,• -•· - ' 

-- . -i';·:~·,;·,-~;: -~:"t~:)··- ;,· 
Proced i mi en tósdel · áreac16·.:1tri~li.o'QjJei·U~io11es: 

1.5. 1 Control Úe Serviclosi~~1ecia/es 
Cuando Atención a Clientes envía una Solicitud de Servicio Especial, Radio 

Operaciones debe llevm; a cabo las siguientes act.ividades: 

Registrar nombi·c y direccióndCl cliente: 

La hora programada del servicio y número de llave si el cliente cuenta con c¡\ja de 

seguridad. 

TESlS CON 
FA1. T t ·:· ; :·; (úJT ("\ Li1 N 

. .Ji.Jh )).~': 11\J . .JJ..J. 
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• Vcri fica de acuerdo n In dirección del cliente, lu ruta o unidad 111:.'ls cen.:a11:1 l' 

inicia una comunicnción con dicha unidud y le proporciona los dntos del cliente. 

Prcgt111ta a la unidad si puedcdar cl§crvicio)' si cuentn con In llave del cliente. 

tomando en cuenta que el servido se debe realizur en un tiempo no mayor u dos 

horas: en caso de que lu unidad no puedtJ dar el servicio se le indica que continúe 

su ruta; si existen más unidades cercanas a In ubicación del cliente lleva a acubo el 

mismo procedimiento;--

• En cuso de que la unidad pueda proporcionar el Servicio Especial se le indica la 

cantidad a trasladar y el tipo de cobro que llevará a cabo, éste puede ser en 

efectivo o a través de una factura la cual será emitida al mes siguiente. 

En caso de que la unidad no pueda dur el servicio, Radio Operaciones se comunica con un 

ún:u interna llamada Control de Zonas para informarle de la solicitud del Servicio Especial 

proporcionando nombre y domicilio del cliente, horario solicitado del servicio y número de 

lla\'e i.:n caso de qui.: el cliente cuente con caja de seguridad; en respuesta recibe el número 

de unidad y ruta que realizará i.:I servicio. En caso de que la unidad pueda realizar el 

servicio o una unidad especial realice el servicio, se indica la dirección donde serún 

i.:ntri.:gados los paquetes del cliente. En ambos casos el radio operador pregunta el tiempo 

aproximado en que será realizado el servicio para registrarlo en la solicitud de Servicio 

Especial. 

1.5.2 Co11trol de Retardos 

Cuando una unidad se retrasa en dar el servicio, Radio Operaciones recibe de 

Atención a Clientes un reporte que debe contener los siguientes datos y llevar a cabo las 

siguientes actividades: 

• Nombre y domicilio del cliente. 

Sislc'u1.1 /}///'e/ la .-l 11to11wti=c1d1í11 de Ate11cití11 a Clie/l/es y Radio Operacio11cs en 1111 GTV. 1 - 1 ~ 



• ldentilica el tipo de servicio que se rcaliznrú (puede ser una recolección o entrcg:1 

de valores). 

• Se comunieu con In uniclnd encargada de dar el servicio y preguntnel tiempo 

aproximado en que estnrú con el cliente. 

• Se pn:guntan las causas por las cuales se hn retrasado, anotando los elatos en el 

mismo reporte que le envía Atención a Clientes. 

Unn unidad se retrasa en proporcionar los servicios generalmente por fallas mecúnicas en 

este caso se informa al úrea de Taller Mec{mico el número de unidad, el tipo ele falla y su 

ubicación para que se le proporcione el apoyo correspondiente; una vez registrado se 

pregunta en forma continua si ya llego el apoyo y en caso ele haberlo hecho pregunta si la 

unidad puede continuar con In ruta; en ambos casos, se indica ni área de Atención a 

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

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

cual el radio operador: 

• Registra el número de la ruta y el número de unidad. 

• Nombre del operador. 

• Ubicación del percance. 

• Datos del vehículo o los vehículos que estén involucrados. 

• Cuando cuenta con todos los elatos se los proporciona a Control de Zonas y 

Seguridad para que proporcione el apoyo correspondiente e informa a Atención 

a Clientes los motivos de retraso del servicio. 

Cuando Radio Operaciones recibe información de que una unidad sufre un intento de robo 

o asalto, Radio Operaciones registra número de ruta, unidad y su ubicación para informar a 

Seguridad y se pone en comunicación con las unidades más cercanas al lugar para dar 

apoyo inmediato. 

1.5.3 Control de Solicitud de Dotaciones Flotantes 
TESIS CON 
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Cnpitulu 1 1\ntcccdcnte,; 

El úrea de Correo E/ectrcí11ico pertcm:cc u Radio Operaciones, y SI.! l.!nl.!arga tk la 

So/il'itud de Dotacio11esFl01w11es que recibe del cliente vía correo i..:lcctrónico, para lo cual 

real iza los siguientes pasos: 

Paso 1. Registra el nombre y dirección de la sucursal del el iente. 

Paso 2. Registra el tipo y cantidad di.! Dotación Flotante. 

Paso 3. Registra fecha y hora programada del servicio. 

Paso 4. Estos datos son rcgistrndos en hojas blancas y son enviadas alárea de Radio 

Operaciones. 

Paso 5. Al momento en que envía los datos a Radio Operaciones, se le indica al 

cliente que ha recibido su solicitud de servicio activ!u1do un recuadro en Ja 

pantalla del correo electrónico del cliente. 

En esta parte Radio Operaciones: 

• Veri lica cual es la ruta y número de la unidad asignada a la sucursal bancaria. 

• Una vez identificada la rula, se !e informan los datos de la sucursal, el tipo, 

cantidad de dotación solicitada y la hora programada del servicio. 

• Se pregunta a la unidad si cuenta con el tipo y cantidad suficiente para el 

servicio, si es así, la unidad debe proporcionar el servicio. 

• En caso contrario se comunica con las rutas mas próximas al lugar y verifica con 

cada una de ellas si es posible que una de ellas realice el servicio. 

• En caso ele que ninguna ruta tenga la posibilidad de dar el servicio, se comunica 

con el área de Control de Zonas para que ésta asigne una ruta especial para dar el 

servicio. 

Al concluir el servicio, la unidad se comunica con Radio Operaciones para reportar el 

n.:sultado del servicio, es decir, la hora real en que se dio el servicio y si se logro dar el 

servicio de a<.:ucrdo a lo solicitado o no, esto es porque algunos clientes o sucursales pueden 

TESIS CON 

·' .• 
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cambiar el tipo y canticlnd de dotaciones qt1e solicitaron en el momento de realizurse ·~¡ 

servicio. 

Rndio Operuciones realiza esta runción constantemente porque en eunlquier momento el 

cliente puede enviar unu Solicitud de Dotación Flotante y se debe de vcrilicar el tipo y 

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

Al concluir todas las dowcioncs del dín se elabora una relación de todos los servicios 

realizados al cliente, esto es con la finalidad de contar con un pronostico ele servicios a 

realizar en los días subsecuentes y se envía al cliente. Cabe mencionar que dicha relación 

puede ser elaborada semanal o mensualmente. 

1.5.4 Co11lro/ de Rutas 

Otra de las runciones que lleva a cabo Radio Operaciones es el control ele las entradas 

y salidas de las rutas a las instalaciones de la empresa y ele los clientes. Esto lo llevu a cabo 

de la siguiente fonúa: 

• Al comenzar In salida de las rutns, Radio Operaciones se comunicncon Control 

de Zonas para registrar qué unidad ele servicio seguirá qué ruta y cuabes la hora 

real en que sale de las instalaciones ele Ja empresa. 

• Al concluir la ruta cada unidad, el radio operador registra la hora en que termina 

la misma y vcri fica con Control de Zonas si la unidad puede entrar a las 

instalaciones ya que cada unidad solicita permiso para entrar a las instalaciones 

de la empresa. 

En el caso de que una unidad tenga que entrar a las instalaciones ele un cliente, Ja unidad 

pregunta ni radio operador si el cliente no ha reportado ningún problema para poder 

ingresar y realizar el servicio. 

TESJS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Todas las actividades de las unidades r<-'alizadas las rl'gistrn en un li1rmatn ::« 

predeterminado, es decir lo tienen yn generado a trnvés ele rutas ya eswblccida!> y 

progrrnnadas con anterioridad: éste. l'ormato es conocido como For111010 de R11111s 

/' /'( Jg/'(IJ//(/(lc /.\', 

;\I concluir su turno el radio operador, almacena el formato en carpetas conocidas como 

minutas, con el ol~jctivo de llevar un control de registro de actividades por ruta y fecha. 

En el capítulo siguiente se describen algunos de los problemas que se generan en 

f\tención a Clientes y Radio Operaciones debido al manejo y control manual de su 

información; además de los tiempos que pierden dichas úreas para i nteream biar 

in formación entre ellas y con las demás áreas involucradas, como por ejemplo: 

Facturación, Planeación y Almacén entre otras. 

Sislt'111<1 I''""' ''' .·l 1110111,11i:11cit)11 de .·lle11cití1111 Clicntes y Naclio Operacio11c,1· en 1111 ( i'll'. 
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CAPÍTULO 11 

ANÁLISIS DE LA PROBLEMÁTICA 

EXISTENTE 

;,Qué hay en este capítulo'! 

La mayoría de los proyectos emprendidos por las áreas informáticas tienen como 

linaliclacl mejorar el funcionamiento, el control y los procedimientos de las áreas así como 

también elevar el nivel ele productividad y crecimiento de ellas. 

La determinación ele la existencia ele uno o más problemas en las {1reas ele Atención a 

Clientes y Radio Operaciones significa que no logran obtener los niveles ele productividad 

establecidos en un principio por la Dirección General de GTV y por lo tanto establece que 

la Coordinación de Informática realice lo necesario para dar solución a dichos problemas. 

Ante cualquier problema que detiene o retrasa el crecimiento de áreas importantes como 

Atención a Clientes y Radio Operaciones en una empresa dedicada a proporcionar servicios 

de traslado y seguridad ele valores se analizan las situaciones que provocan el retraso, para 

lo cual dentro del ambiente informático se tienccomo inicio el análisis de los problemas y 

posteriormente emerger alternativas de solución. 

Dado que se ha establecido en el primer capítulo las f'unciones, objetivos y 

procedimientos de las áreas de Atención a Clientes y Radio Operaciones ahora se plantea 

el seguimiento al flujo real que tenía la información, llámese de Atención a Clientes o de 

Radio Operaciones, de esta forma se identificaron los problemas que ocasionaba el mal 

manejo de dicha información ya que ésta no cm completa para los fines ele la Dirección de 

GTV. En este segundo capítulo planteo las actividades que llevé a cabo para identificar y 

analizar los problemas que ocasionaban los bajos niveles de productividad de dichas úreas y 

Sll afectación a las áreas involucradas. rr.icnc: roN 
l.'.: • .,1:u '-' 

FA ¡ J '" ·,· 1·,-: nrIGEN .L .J.h lJ!'¿ u.\ 
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Capitulo 11 Anülisis de la l'roblcmüiic¡¡ J~xisicmc 

2. l A n tcccd en tes 

Ln Dirección Genernl de GTV ni observar que Atención a Clientes y Radio 

Operaciones no lograban obtener los niveles de productividad establecidos, se da cuentn 

que al"cctnbnn In productividad de otras áreas que proporcionan los servicios en forma 

directa e indirecta a los clientes, y determina superar esos problemas inmediatamente 

apoyúndose para ello en la Coordinación de Informática que inicia con el análisis de la 

situación. La Coordinación de Informática esta conformada por Soporte Técnico, 

Mnntcnimiento ele Sistcmns. Tclecomunicncioncs y Desarrollo de Sistemas In cual tiene 

asignado el proyecto de automatizar atención a Clientes y Radio Operaciones, dicho 

proyecto es llevado n cabo por un líder de proyectos y un analista de sistemas (de esta 

ror111a es como participo en el desarrollo e implantación del proyecto). 

2.2 l'roblenuítica en Atención a Clientes 

Ln información que maneja Atención a Clientes es muy importante para la toma ele 

decisiones a nivel dirección, por lo tanto, tomando co1110 base el análisis de los objetivos, 

las f'uncioncs y los procedimientos de las áreas de Atención a Clientes y Radio Operaciones 

descritos en el primer capítulo se determino hacer un seguimiento al flujo de In información 

que se maneja en dichas áreas parn poder identificar los puntos débiles de los 

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

identi licación de los problemas. 

2.2. t l'roblcmútica con Quejas 

La lig. 2. 1 ofrece una síntesis grútica del 

seguimiento a la información desde que entra la 

lla111ada del cliente hasta su solución, y a In vez nos da 

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

S1s1e111<1 ¡1ara la ..t 111011wti=aciú11 ele! A lc!llcián a Clic!lllc!s y Radio Op<!raciu11es <'11 1111 G7T. 
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Capitulo 111\núlisis de la l'roblcmatica l:xis1c111c 

1 1 ~j= º"'''"''' ''" Q<0<.i>" 1=- C'T"-- --
1 

__ ~cnciún u Clientes Arcas de la Emprr~a 

Llama indicando su 
in con rormidad. 

Problemas: 

Registra datos. Registra detalle 
de sucesos 

Identifica tipo de qul'.ia 
y envía a úrea 
involucrada. 

Fig. 2.1: Diagrama de Actividades de Control de Quejas. 

1. Determinación del tipo <le queja. 

2. Registro de datos incorrecto. 

Si•N11111 p<1ra /u .·l 11to11u11i=<1ci1í11 de .·lte11ciií11 a Cli<!lll<'S .\'Radio Operaciones <'11 1111 GTV. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



Cupitulo 111\milisis de la l'roblemütica Existente 

3. Extra\·ío de registros. 

-1. Cnnl'usión con In l'echa y hora al registrur los datos del levuntnmiento del registro 

y Ju lechn y hora del sw..:eso que indica el cliente. 

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

6. La mayor parte ele las quejas cm enviada a áreas que no les correspondían 

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

Cabe mencionar que en algunas ocasiones, antes de que terminaru la comunicación 

con la persona que estaba en la línea telefónica, se comunicaban con el úrea involucrada en 

el reporte para solicitar un tiempo aproximado en que se podría ciar solución al problema; 

ele esta forma se le daba una mejor atención al cliente indicándole la fecha y tiempo 

aproximado de solución. 

2.2.2 Problcmútica con Retardos 

La fig. 2.2 ofrece una síntesis gráfica del seguimiento n 

la infonnación desde que entra la llamadn del cliente 

hasta su solución. 

La fig. 2.3. muestra gráficamente la relación entre el área 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 comunicación entre Radio Operaciones y las 

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

TESISCO~-r Yi;' r-. T FALL.r~. L::.'i ,)RiGEN 
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f 2 Control de Retardos 

t~~-- ____ e I~ ~_·1_1 t_~_· ----+··--------A-ten e i ún a C líen tes 

Llmna indicando su 
rc1rnso en lic111po 

de scrvicio. 

Rccibc tiempo 
promedio de servicio. 

Registra datos. 
Verifica servicio con 

Ventas y7o Plancación. 

ldentilica tipo dc 
servicio dd cliente. 

Informa a Radio 
Operaciones del retraso 

Radio Operaciones 

tiempo respuesta. 
Verifica tiempo 
con unidad. ~-1 

f'ig. 2.2: Diagrama de Actividades de Control de Retardos, 

La fig. 2.3 muestra lú grálica que sintetiza las actividades que tienen Radio 

operaciones con las unidades de se;:rvicio. 

TESIS CON 
FAUJ. DE umGEN 
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,---·---- ---------------· 
__ -_"-'._l _______________ : \\•rilil'ad1'1n dl' til•rnpo l'on unidad 

l~adio Opcral'ioncs Un idnd de servido 

Rccibe rctraso de 
scrvicio. 

Verílic¡¡ ruta y 
unidad de servicio 

y envía datos. 

Problemas: 

Recibe datos de 
servicio del cliente. 

Promedia e informa 
tiempo de servicio. 

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

l. Confusión en determinar si se trataba ele un retardo de unidad o una queja de tipo 

retardo. 

La queja ele tipo retardo es cuando frecuentemente la únidacl proporciona el servicio 

después del horario establecido en días anteifor~~ y el reporte ele retardo es cuando se 

ha retrasado en ciar el servicio en el día del reporte. Además que la telefonista se tarda 

en verificar los elatos con el área de Plancación ele Rutas. 

T'Q0TC1 (~Q!\1 
j~\),1.:.J ,/'-.,. :..t 

2. Registro ele elatos incorrecto. 

3. Extravío ele registres. 
FALLA DE OEIGEN 

~\·1st<!11111 ¡wr11 la ,1111011wti=11ehí11 de Ate11ciá11 a Clie/l/es y Radio Opcracio11cs e111111 GTV. 2-



---------------------- L'<ipiluln ll 1\11alisisde la l'rubkina1ica l'.xi,1e111,~ 

.:J. La tckl'onista no le dah<1 el scguin1ie11tll adecuado ni rcport..: y pnr In tunto nn Sl' 

cerrubu por co111plcto. 

2.2.3 l'rnhlem:ítica con Servicios Especiales 

Ln lig. 2.4 ofrece. unu síntesis grálica del 

seguimiento a ni !lujo de In información desde que entra 

la lla111nda del cliente hasta que In unidad conlirmu a 

Radio Operaciones la realización del servicio. 

~---------~-------------------·-------·--···-- --··-----
Control de Servicios Especiales F __ c_1_ie_·r_1_1c_' ----+------A_t_e_n_e_i_ú_n_:_1_C_li_e_n_1_c_s _____ , __ 1_~_a_d_i_o_(_)_1_1c_·r_·:_1c_'i_o_n_c_·s_·_· 

1 

J.la111a sulicilandn 
Servicio l:special. 

Registra datos. 

Registra lugares, 
horario, costo y forma 

e.le pago de servicio. 

TESIS CON , 
FALLA DE OHIGEN 

l _____ _, ____ _,___ _____ _ 
Fig. 2.4: Diagrama de Actividac.les de Control de Servicios Especiales. 
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Recibe Hora de 
realización del servicio. 

Capitulo JI Amilisis de la l'robk111útica ró:-;istente 

Informa a Radio 
Operaciones del servicio. 

Recibe reporte de servicio 
e identifica unidad de 

servicio. 

Monitorea tiempo 
de realización de 

servicio. 

Fig. 2 . ..J: Dingra111a de Actividndes de Control de Sl!rvicios Especiales. (Continuación) 

i'roblcmas: 

1. La telefonista perdía tiempo en verificar con Ventas la razón social del cliente y 

sus servicios contratados. 

2. En ocasiones los precios de los servicios contratados por el cliente no estaban 

actual izados. 

3. Registro de datos incorrecto. 

4. Extravío de registros. 

5. Servicios retrasados debido a registros ilegibles y equivocados de los lugares del 

servicio y hornrios, por lo tanto existe tiempo perdido al comunicarse con otras 

úreas acerca de datos y servicios del cliente. 

6. Cancelación de servicios por parte del cliente cuando no se itiforma a tiempo de 

los servicios especiales a Radio Operaciones 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Capitulo 11 Anúlisis d..: la l'robkmútica Exis1..:111c 

¡,:n ocasiones el cliente cuenta con caja de seguridad y se generaba un problcrn:: 

cuando la unidad no contaba con la_llave respectiva paru lo cual debía Control de Zonas 

tenía que envinr a utru unidad para dnr el servicio. 

2.2.4 l'rohlem:ítiéa con Solici.tud Je Material Operativo 

La fig. 2.5 muestra gr{dicamente el segui1ilie11to al !lujo 

de la información 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 el 

material en las instalaciones de GTV. 

..j Control de Solicitud de 
--------------- --

Cliente Atenei<ín 11 Clientes 

! 
[ 

1.lama solicitando 
i'-latcria 1 o peral i vn. 

l - ------
[ Registra da10s. J 1 

Yerilica datos y material 

J 
solicitado. 

i 
Envía tipo y cantidad 

c.le material solicitado a 
Almacén. 

-- --------- -

i'vlaterial Opcrati\·1, 
-~ ··-------------· --------- -- ·------· 

Almacén 
----------~------·-- ·------- ---- - ----

TESIS CON 
FALLJ\ f"1 ~~ 

·-' l.J OHIGEN 

1 
.T 

Recibe y prepara en 
forma material para la 

entrega. 

Fig. 1 . .'i: Diagrama d..: Actividades de Control de Solicitud de Material operativo. 

Sis1t•111<1 ¡>ura lo ,11110111ati=aL'itÍ11 de .·ltenci<in a Clien/L'S)' Radio Op<!racione.1· en 1111 Ci7'1-'. '.'. - 1P 

- --~ -------------------



Capitulo 11 1\m\lisis de 1:1 l'roble111ü1icn ló.,,.is1~111~ 

1. Pt:rdida de tiempo de la k•lcfonista al n~rificur con Ventus In razón social del 

el iente y sus ser\'icios contrutados, 

2. Asignación incorrectn de laruta paracntrega de materiul. 

3. Registro incorrecto de dutos del cliente. 

4. Extravío de registros. 

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

6. Descripción errónea del material solicitado, no concuerda con Almacén. 

7. Registro incorrecto del tipo de material debido a que la telefonista no tenía 

conocimiento de cuáles se le podían proporcionar a los clientes. 

2.3 Estructura problcm:Hica en Atención a Clientes 

Después ele llevar a cabo un seguimiento al flujo ele la información y determinar la 

problemática que se originaba en cada una de las actividades que real iza Atención a 

Clientes se encontró que la mayor parte de los problemas se resumían a lo siguiente: 

2.3. l Tiempo 

1. Se perdía tiempo al momento de buscar la razón social del cliente en listados 

proporcionados por V en tas que en ocasiones no estaban actualizados. 

2. Se perdía tiempo al momento en que se vcri ficaba con Planeación de Rutas cual era el 

horario de servicio ele los clientes y la ruta asignada. 

3. Se ocupaba un tiempo considerable para vcri!icar con Radio Operaciones el tiempo 

aproximado en que la unidad realizaría el servicio cuando se trataba de un Retardo o 

Servicio Especial. 

4. Otro tiempo perdido era al final del día cuando se registraba la información en una hoja 

de cúlculo. 

TF~IS CON ", .. 1 ..... 

FALLA DI. ornGEN 
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Capitulo 11 Amilisis de In l'roble1miticn E.\istcnle 

5. Como las hojas dondL· SL' n:gistrabnn las llamadas las depositaban en un solo lugar se 

perdíu tiempo al lrncet· la separación de lus 111is1m1s para su respectiva clasiticnción. 

6. También se perdía tiempo cuando, aun teniendo en la línea telelünica al cliente, la 

telefonista se comunicaba con otrns áreas para verificar información de servicios y 

hornrios. 

2.3.2 Comunicación 

1. La comunicación con otras áreas en ocasiones no era efectiva, por ejemplo, cuando 

deseaba saber el tiempo que tardaría la unidad en realizar el servicio o qué ruta le 

correspondía al cliente para entregar Material Operativo. 

2. Otro problema de comunicación se creaba cuando en días y horariosno hábiles no había 

labor en las otras dreas para In consulta de datos y Atención a Clientes labora todo el 

tiempo. 

2.3.3 Información 

1. En algunos casos la información que. proporcionaban las otras áreas a Atcneión a 

e 1 icmcs no era actual izada. 

2. En ocasiones la informaciÓ11 para efectos de listados no. concorclaba; poi· ejemplo la 

Quqja de Retardo se registraba coti~() tín r~porte de retraso de ui1idad yvié:e~ersa. 

3. Se perdía elcontrolcic la int~rmaciÓn al n1oniento de t~n11inárla31amada con el cliente 

ya que dicha información se registraba enTormamanual en hoja~ blancas. 

4. Se duplicaba información al momento de crear listados por tipo de reporte ya sea 

semanal o mensualmente, esto ocasionaba problemas y errores al momento de crear la 

programación de rutas. 

Sis/L'/11<1 /1t1re1 la A 11/0111e1li=c1cir311 de Ate11cirí11 a CliL'!ll<'S y Radio Operaciones en 1111 GTI'. 
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Cnpillllu ll 1\11úlisis de la l'roblcmútica E:-.istcntc 

Cabe mcncionur que purn d rcgistrn de l¡1 i11!(1r111ació11. pl1stcrion11cnt.:. se crearon l(1rmat1,:; 

para cada tipo de llmmtda en los ctmks se comcnzú con registrar las llamadas que se 

rl!cibían. 

2.3.4 Costos 

1. El registro. manual ocasionaba costos al -lmcer un uso constante de los recursos ele 

papelería ya que se llenaba grnn cantidad de formatos y en ocasiones se traspapelaban. 

2. Otro costo considerado se reflejaba en la nomin¡¡ debido a las horas que utilizaban 

después ele su turno para el registro en hojas ele calculo. 

3. Debido a que se traspapelaban los reportes ele Servicios Especiales, algunos de estos 

servicios no se cobraban debido a que a Facturación no le llegaba completa la información 

del numero de servicios especiales realizados, 

2.4 l'roblcm:ítíca en Radio Operaciones 

El tipo ele información que maneja Radio Operaciones es importante para la toma de 

decisiones tanto a nivel directivo como a nivel operativo, ya que dicha información sirve 

para la prpgramación de rutas, por lo tanto teniendo ya un análisis previo de las funciones y 

operaciones de Radio Operaciones se determinó dar seguimiento al flujo de la información 

y a la vez identilicar la información que intercambiaba con otras áreas. 

A continuación se plantea la problemática que se tenía con la información que provenía de 

Atención a Clientes y después con la que provenía de Correo Electrónico, teniendo presente 

que el área de Correo Electrónico forma parte de Radio Operaciones. 

Sist1•111a para la A111011wtb1cirí11 t!e /l/L'11cirí11 a CliL'll/es .''Radio O¡Jemcimn•s en 1111 UTV. 



Cnpitulo 11 i\ndlisis d.: la l'robk111dticn E.\is1e111e 

2.~.l l'rohll•m;ítkn t•on los St•rTit•ios E.~pcdalcs que cn\'ÍH Att•ncir'1n :i Clientes 

Parn identilicnr_la problenuílica se dio seguimiento a lu información desde que la 

tclelonistn trae el reporte de Servicio Especial hasta que la unidad de servicio reporta 

li:tberlo realizado. 

Paso 1. El radio operador recibe el reporte de 

Servicio Especial, el cual contiene nombre del 

cliente, horario y dirección donde será renlizaclo el 

servicio. • 
Problema: los datos del cliente eran incorrectos o ilegibles y por lo tanto se retrnsaba 

o en ocasiones no se realizaba el servicio. 

Pnso 2. El radio operador verifica el tipo ele servicio, 

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

.. ·~7¡·~~)" -..... ' .. · ...,.... ¡' 

- .. ' .. ·' 
- . ·- ._: .•. f 

Paso 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 número de llave respectiva del 

cliente. En caso de que la unidad pueda 

real izar el servicio, ésta proporciona el tiempo aproximado en que estará en el lugar 

indicado por el cliente. 

Problema: la hoja donde registraban el Servicio Especial se lo llevaba Atención a 

Clientes y el radio operador desconocía el tiempo programado del servicio impidiendo 

registrar el númcro de unidad y la hora real del servicio. 

Sis1c·111a /""'"la .-l11/1u1wti=t1ciú11 d<' .-lte11cirí1111 Clil'lll<'S .1· Radio Operaciones en 1111 UTI'. 



Capítulo 11 A11úl1sis de la l'robkmmil:a L:-.istclllc 

Prnbkma: si la unidad dese:iba snbl'r algún datP sobrL' el Sl'rvicio l~spccial el r:idin 

uperador tenía que recuperar la hoja donde se registró el ser\'icio. 

Debido a que el rudio operador no contaba en ese preciso momento con el registro del 

Servicio Especial lo que hacía era escribir en otra hoja la información 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 misma. 

2.-t.2 Problcm:ítica con los Retardos que envía Atención a Clientes 

Para lograr identificar la problemática que se tenía con los Retardos que son enviudas 

por Atención a Clientes se dio seguimiento al llujo de la información, desde que la 

telefonista trae el reporte de Retardo hasta que la unidad reporta haber realizado el 

servicio. 

Paso 1. El radio operador recibe el reporte de que una 

unidad se ha retrasado en ciar un servicio, dicho 

reporte contiene nombre del cliente, 

dirección donde debe ser realizado. 

horario y 

Paso 2. En el reporte, verifica el Tipo de Servicio y 

el horario programado. 

Paso 3. El radio operador se comunica con In unidad 

que debe realizar el servicio solicitando el motivo del 

relraso y la hora aproximada en que estarú en el 

domicilio del cliente. 

Sistt'111<1 /)f{l'<I la ..1111011w1 i=aciri11 de A te11ció11 a CI ie111e.1· y Nadio Operacio11,•s e11 1111 ( ;n '. 
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l'roblenw: el radio operador perdía tiempo en informar a /\tención a Clientes el 

motivo del retardo y la hornuproxirnada en que sería realizado el servicio. 

J>roblema: el rndio operador registraba In descripción del motivo de retraso 

ocasionando perdida ele tiempo: algunos motivos de retraso eran muy frecuentes y se 

registraban en cada reporte. 

Generalizando, los problemas que tenia Radio Operaciones en cuanto a la información 

proveniente de Atención a Clientes son: 

1. El radio operndor perdía el control dé los reportes porque Atención a Clientes retornaba 
• '-. ·~e • '' ' , • 

los reportes para su control-y archivo por lo que Radio Operaciones no contaba con 

información oportuna de ¿,s actividades para control propio. 

2. /\ Radio Operaciones no le informaban a tiempo de los Servicios Especiales que 

solicitaban los clientes, ya sea porque a In telefonista se le extraviaba el reporte o porque 

otra persona supuestamente ya había pasado el reporte. 

3. El radio operador tenía poco tiempo para registrar los dé1tos de los clieiltes dando lugri1' a 

información incompleta al momento de realizar un reporte de los Servicios Especiales 

realizados durante el día, provocando que la inl'ornrncióti entregada aFacturación f'uera 

incompleta y en ocasiones no concordaba con la que reportaba Atención a Clientes. 

4. Al finalizar el día, las unidades informaban de los Serviéios. EspeCiales realizados y 
'· .... · ,,, •. -<. _ .• 

•, ._ ·'. .. -. •I> , , ' : , • 

tenían que ser los mismos que~ tuviera registrados el radioopefodoi', si eLtotaLde Servicios 

Especiales era igual entonces el radio operador llenaba 111antiah~1é1~te un formato de 

Comprobante de Servicio Especial por cada uno y se los entrega a Facturación. 

5. La información necesaria para llenar el Comprobante de Servicio se maneja varias veces 

y esto ocasiona su duplicidad, adcmüs el tiempo dedicado para su registro y control era 

Sis1e111<1 /){//'{/la :l11/0111ali=t'/l'iri11 de A1e11cirí11 a Cliel//es y Rodio ()¡)['raciones e111111 CTI'. 
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despuL;S tkl turnn labnral. CahL' 111e11cil1nnr que est:1s :1cli\·idadcs ncasionah:111 un Cl'~l1' 

adicional en la nomina de Radio Opernciom:s por concepto de tiernpo extra. 

2,4.3 l'roblem:Hica con l:1s Solicitudes de Dotaciones que envía Corren 

Electrónico 

Pah1 lograr identificar la problemútica que se tenía con las Solicitudes ele Dotaciones 

Flotantes que le enviaba Correo Electrónico a Radio Operaciones se dio seguimiento al 

llujo ele la información, desde que Ja persona de Corrt:o Electrónico observaba en pantalla 

la solicitud ele servicio del cliente hasta que el radio operador informaba que se había 

n:alizaclo el servicio. Cabe mencionar que Correo Electrónico ya contaba con un:i 

computadora en la que recibía lu solicitud ele servicio a través del corren clcctr<'mico. 

Paso 1. La persona de Correo Electrónico visual izn 

en pantalla In solicitud del servicio y registra en una 

hoja en blanco los elatos como son el numero y 

nombre de la sucursal del cliente, el tipo y cantidad 

de dotación requerida, así como la hora en que 

requiere el servicio. 

Problema: la persona ele Correo Electrónico en ocasiones no se percataba ele la 

llegada del correo electrónico del cliente y esto ocasionaba que el servicio se retrasara y en 

ocasiones no se diera. 

Problema: como Correo Electrónico contaba con una computadora y había varias 

personas, se daba la situación de que mús de una persona vi.süalizara la solicitud del 

servicio en pantalla ocasionando información duplicada con el radio operador. 

Problema: en la misma hoja en que se registraba la Solicitud de Dotación ele servicio 

el radio operador registra el número ele rula, Ja unidad y la hora en que se realiza el servicio 

dando como resultado que la hoja pueda estar en el área de Correo Electrónico o en el úrea 

de Radio Operaciorn:s. 
TESJS CON 

FAl..~: ., ;.'~' ORIGEN 
Sislc'lllll f'<ll'll fu .. 11110111ati=aci1i11 di! .-l tc.'nciií11 a ( '/ie/1/cs y lfodiP Operado11es en 1111 Ci'/'I ". 2 . , , 
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Capitulo 11 /\mílisis de la l'rnbk1rniticn Exis1~111,! 

Cabe 111..:neion:ir que l<i persona de Correo Electrónico ereú un l'ormato de registro dt' 

Solicitud de Dotncil'in J.'Jotnntc, pero aún así se perdía el control de la información y en 

ocasiones ésta contenía errores; el problema que se encontró en este caso era que algunas 

personas de Correo Electrónico registraban t!n forma equivocada o ilegible el numero y 

nombre de la sucursal que solicitaba el servicio, 

!'aso 2. Los datos registrados se los 1 lcvn al radio 

operador para la realización del servicio. 

• 
Problema: la encargada de Correo Electrónico en ocasiones se tardaba en llevar lo~ 

datos. los cuales a veces eran ilegibles, por lo que el tiempo estimado para la realización del 

servicio cm menor ya que el servicio ele Dotación Flotante se debe de dar en un tiempo 

múximo de noventa minutos. 

Problema: 1\1 finalizar la jornada del día, concentrar todas las hojas de registro de la 

Solicitud de Dotación porque tanto In gente de Correo Electrónico como el radio operador 

tenían hojas de las solicitudes. 

rrrcr<: CON ... ):...,J 

FA.LLr~ uf: ORIGEN 

.'.'islt'lllll /!cll'<I la A111"11w1i=acicí11 di! A1u11cic)11 a Cli<'lll<'.I' y Radio 0¡1aaci011l!s e111111 UTI '. 



Capitulo 11 t\nálisis do: la l'roblcmútica Exis11:111~ 

2,.J.~ l'rohll'111;ítka l'Oll l'I Control de Rutas 

1\dc111ós de que el radio operador debía rccibiy las _Solicitudes de Dotaciones éste 

debía darse tiempo parn ciar seguimiento a lns actividades de las unidndes en ruta y los 

tiempos promedios ele realiznción de los servicios de cada una, por lo que esto k 

ocasionaba perdida ele tiempo y perdida de control en la información ya que esto lo 

111ancjuba a través de formatos predefinidos conocidos como Con/rol de Rwas. 

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

l icmpos de comunicación con las unidades los registraba en formatos hechos por él mismo. 

Al término del día, el radio operador debía generar y entregar un resumen de todos 

los servicios realizados podas unidades, una relación de la cantidad de dotaciones hechas 

por cada ruta a cada sucursal del cliente, de los servicios que rueron realizados a tiempo y 

de los que fueron realizados fuera de tiempo, ele las unidades que estuvieron en ruta así 

como ele los horarios de salida y entrada de las rutas a las instalaciones ele In empresa, ele 

los Scrvi<:ios Espe<.:ialcs y Retardos recibidos por Atención a Clientes. 

Además, el radio operador tenía que llenar un formato de Comprobante de Servicio 

por cada Servicio Especial realizado por las unidades de servicio para su control propio el 

cual debía ser igual con los de Atención a Clientes y Facturación. Esto ocasionaba perdida 

de tiempo al tener que volver a registrar la misma información en formatos establecidos por 

Facturación. 

La generación de reportes al terminar el día 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 

Sis11·11111 ¡iur11 /<1 ,1111011wtb1ciií11 d<' :ltc11c1"í11 a Clh•11/<'.I' .'' Nadio 0¡1eracio11<'s <'11 1111 GTI ·. 2 . i ') 



Capitulo 11 Amilisis d~ la l'rublcmtitica Exist~lllc 

::! • .:" Estntl'turn prohll'rn:ítil'a l'll Radio Opl'ral'ÍO!ll'.~ 

De acuerdo ni anúlisis de In problc1mítica en Radio Opernciones se determinó que 

todo se resumía a Jo siguiente; 

1. Ln pérdida ele tiempo en recepción y entrega ele información entre Atención a 

Clientes y Correo Electrónico. 

2. El extravío de información por el registro manual en hojas en blanco. 

3. La comunicación que tenía con otras áreas en ocasiones no era efectiva debido al 

volumen ele información que manejaba manualmente, es decir la comunicación 

con otras áreas no se daba en el momento preciso. 

4. La pérdida de tiempo en volver a concentrar la información al finalizar el turno de 

trabajo para In creación de n:portcs. 

5. La pérdida de tiempo ni consultar información de clientes en listados 

proporcionados por las otras áreas, por ejemplo la ubicación de las sucursales de 

Jos clientes. 

G. La confusión ni momento de estar comunicáúdose con las unidades, registrar 

datos de servicios realizados y recibir infohúación de Atención a Clientes a través 

de las telefonistas. 

7. La duplicidad ele información en el área de Correo Electrónico al momento de 

rccibfr la solicitud de un Servicio de Dotación Flotante. 

8. La misma información In registraban más de una vez y en mas _de.una área. 

9. Y por último, la información que reportaban a otras úreas y a IH birecCió11 para la 

toma de decisiones en ocasiones era incompleta. 

En el siguiente capítulo se mencionan las propuestas ele solución planteadas para cada 

uno de los puntos descritos, así como los alcances que se pretenden alcanzar con el disefio e 

implantación de un sistema que permita manejar y controlar la información de una lorma 

sistemútica. Un sistema que les permita registrar, organizar y recuperar información n 

través de un Sistema Administrador de 13ase de Datos Relacionales como Progrcss. 

TESIS CON 
FALLA DE OHiGEN 

Sis1<·111<1 ¡>1ir<1loA1110111ati=oci1í11de1lte11cirí11 a Clie/1/cs y Rodio O¡JC'raciuncs en 1111 GTI ". 
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Cnpítulo 111 Autonrntizución y Propuesta de Solución. 

CAPÍTULO 111 

AUTOMATIZACIÓN Y PROPUESTA DE 

SOLUCIÓN 

¡,Qué hay en este eupítulo'! 

TESIS CON 
FALLA DE: OHIGEN 

Las empresas conscientes de la existencia de problemas en el funcionamiento y 

operación de sus áreas las cuales tienen un contacto directo con sus clientes, tienen la 

necesidad de encontrarles solución y más aun cuando dichas úreas afectan su crecimiento e 

imagen. 

D<.: acuerdo al análisis planteado en el segundo capítulo acerca de la problemática 

<.::dstcntc la Coordinación d<.: Informática tiene como objetivo automatizar tod.os los 

procesos de manejo, control y registro de elatos para que de esta forma sé incremente el 

nivel de productividad en las funciones y operaciones de Atención a Clientes y Radio 

Operaciones. Dicha automatización contempla los objetivos particulares de Atención a 

Client<.:s y de Radio Operaciones, además de tener presente que la Dirección General de 

GTV desea incrementar su productividad a través de una adecuada atención al cliente, 

planeación y programación de sus servicios y rutas. 

En este tercer capítulo planteo la forma en que ayudaría la implantación de un sistema 

que contemple la privacidad de la información, el acceso rápido y compartido de los datos 

de los clientes para evitar la redundancia de información y el almacenamiento masivo de 

hojas registradas por Atención a Clientes y Radio Operaciones. Un sistema que evite el 

r<.:gistro manual, la perdida y retraso de información, y que ahora el registro sea en forma 

sist<.:mútico por medio de una red de computadoras conectadas con otras áreas con el fin de 

compartir información de clientes y servicios pero sin perder ele vista la seguridad y 

rnnfidencialidad de ésta. 

Sisl!.'111t1 f'tll'<I la .·l 1110111ati=c1ció11 de Ate11dó11 a Clie111es y Radio Operaciones en 1111 GTI'. 3 - 2 



Capítulo 111 l\utomntizncíón y Propucsln de Solucion. 

l lna autnmatií'.m:ión que contemple la adecuada coordinación y responsabilidad de la:: 

personas i11\'olucrndas en las itrcas y sobre todo que los tiempos de operación y 

runcionalidad de las üreas sean considerablemente reducidos, y que permita que los 

resultados del trabajo sean mtís efectivos, completos y confiables (lig. 3.1 ). 

Fig. 3.1: Diagrama tlt.: l\utnmatizaciún de úreas. 

3. 1 Automatización de Atención a Clientes 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 

De acuerdo al anitlisis previo se encontró que la gente de Atención a Clientes pierde 

mucho tiempo en el registro manual de su información desde que recibe la llamada del 

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

La mayor parte del manejo de la información era 1l1uy sei11ejánte, es decir reciben la 

llamada, solicitan datos del cliente, preguntan nombfo y clirecéiÓ;, de qüien IÍania y le 

preguntan el motivo de su llamada; para que posteriormente registren en forma manual los 

datos solicitados y realicen la función de enviar dicho reporte al área correspondiente en 

caso de ser.una queja o que se envíen a Radio Operaciones cuando se trate de la solicitud de 

un Servicio Especial o el Retraso de una unidad de servicio (fig. 3.2); o que se envíe a 

Almacén cuando sea trate de una Solicitud de Material Operativo. 

Si.,1e11w para la A 1110111ati=aciú11de1ltenció11 a Clie11tus y Uadiv Operacicmes en 1111 GTV. 
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¡ 1 

·,.. ·····~' 
Tclcl'unista 

,,-, 

l'lancación de Rutas Control de Zonas 
etc 

fig. 3.2: Operación de Atención a Clientes. 

TESIS CON 
FALLA n1;_mnGEN 

Para el manejo y control de la información se propuso automatizar dichas úreas con la 

creación e implantación de un sistema que les permita intercambiar información entre sí y 

con otras úreas, que les permita obtener reportes lo más pronto posible y que su 

información este almacenada electrónicamente, es decir que este almacenada en una Base 

de Dntos. 

3.1.1 Control y manejo de Quejas 

Tomando como base el análisis ele la problemática que se tiene en el manejo de 

Quejas (fig. 3.3), se propuso una solución para cada uno de los pasos en los que se 

encontraron problemas. 

Problema: In telefonista se confundía en identificar si el motivo ele la llamada es una 

Queja. 

Solución: se propuso que al momento en que entra la llamada se cuestione el motivo ele la 

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

Sislt'lllct para la 1l1110111<11i=<1ció11 df.' Alf.'11ció11 <1 Cli<'llf<'S y Radio Op<!raciones en 1111 GTV. 3. 4 



Cttpítulo 111 Autonrntiznción y Propuesta de Solución. 

Por ejemplo. algunas telefonistas se confundían en determinur si se trataba de una 

Queja de retraso constante ele la unidad y un Retraso ele la unidad para dar el servicio ese 

111isn10 día; debido a esto se propuso que el sistema tendría una pantulla exclusiva para el 

registrn, control y manejo ele las Quejas. 

Atención a Clicnto.:s 

TESIS CON l 
FALLA DE OHIGfilij 

Fig. 3.3: Problemática con el manejo de Quejas. 

l'rohlcma: La telefonista solicita nombre y dirección del cliente ocasionando perdida de 

tiempo en registrar dichos datos en las hojas y en ocasiones el nombre del cliente no 

coincidía con la razón social real que tenía registrada Facturación o era ilegible. 

Solución: Se propuso que de ahora en adelante se preguntaría a la persona el código de 

el iente que le fue asignado por la empresa; algunas veces quien llamaba desconocía dicho 

código, por lo que se propuso crear una ayuda en línea que le facilitara la consulta de los 

clientes a través ele la razón social. De eta manera se evita el registro ilegible. 

La ayuda en línea se refiere a que el sistema, a través de la tecla <F6>, proporciona 

i11 li.x111ación de acuerdo al tipo de elato que se registra en la pantalla. 

S1s1e111<1 ¡Jara la .·l 11to11wtb1ciú11 de Ate11dú11 a Clie/l/es y Radio Operadu11es <'11 1111 GTV. 3 - 5 



Cupítulo 111 i\utonmtiz¡¡ción y Propuesta de Solucion. 

f'i\CTURi\CIÓN 

Registrn de cúdigo del cliente 

Fig. 3.4: Automatización en registro ue Quejas. 
¡----TJ~,S.11~ CON 
FALLA DE OHIGEN 

Con la visión de que ahora se registraría el código del cliente se propuso que el 

registro de Quejas tendría relación con la Base de Datos ele Facturación en la que se 

encuentran los datos de los clientes, y en forma automática, tanto el código, la razón social 

y la dirección del cliente se podrían visualizar rápidamente (fig. 3.4); esto eliminaría la 

perdida de tiempo de consulta y datos erróneos en el registro, además de controlar que la 

in formación no se volviera a manejar para el caso de los reportes finales ele cada semana o 

mes. 

Problema: Las telefonistas se confundían e invertían la fecha y hora del registro con la 

fecha y hora del suceso que reportaban los clientes. 

Solución: La fecha y hora de registro serían tomados automáticamente de la fecha y hora 

del sistema. 

Problema: La telefonista identificaba el Tipo de Queja después de registrar los sucesos y se 

percataba de que el Tipo de queja no correspondía con los sucesos proporcionados por el 

cliente. 

Solucitín: Se propuso que enseguida de solicitar nombre y teléfono se registrara el Tipo 

de Queja. esto lo realizaría de acuerdo a la respuesta de cuestionar el motivo de la llamada 

y después se registraría el detalle ele los sucesos. 

Siste111.i ¡1m"1 la ,¡ 11/0111a1i:ac:iti11 de A 1e11cici11 a CI ie111es y Uadiu Operaciones e11 1111 GTV. 3 - 6 



Capftlllo 111 Auto111atiznción y Propuesta de Solucion. 

Con esto se propuso que el sistcmn contaría con un cntnlogo de Tipos dc Qucjas. e·:-: 

decir Reporte de Personal. Mal Scrvicio, Retardo, etc,, y nclemús conturíu con J,; 

l'uncionalidad de registrar a quien y a qué úrea sería cnvinclainQueja para así tener un 

control de la fecha en que se daría solución al problema (Fig. 3.5). 

Se planteo que el sistema contaría con un catalogo de úreas a las. cuales se les podría 

cnvim el reporte de Queja, esto con la linalidad de evitar la redundancia ele información en 

la descripción del úrea en cada uno de los reportes. 

,,---------~DEPARTAMENTO 

TIPO DE QUEJA 

Retardo 
Mal servicio 
Personal 
Mal servicio 

Facturación 
Alnrncén 
Control de zona. 
Plancación 

Fig. 3.5: Catálogos utilizados en el registro de quejas. 
TESIS CON 

FALLA DE OfüGEN 

La lig. 3.6 muestra la transformación del control y manejo ele quejas, es decir pasar 

del registro manual al registro automatizado a través del sistema. 

Operación Automatizada 

Fig. 3.6: Autonrntización de Control de Quejas. 

Si.11,·11111 ¡"'rala, t111u11wti=aci1í11 dc A1e11d<Í11 a Clie111es y Nadio Operaeio11es en 1111 GTV. 3 . 7 



Capitulo 111 i\utonrntización y l'ropuestu tic Solución. 

J, J ,2 Control y manejo de Retardos 

De acuerdo al análisis de la problemática en el manejo .de los R,etmdos, .se propuso 

dar solución en forma semejante al manejo de las quejas. 

La persona encargada de recibir las llamudas identifica si el motivo de la lla111ada 

era por un Retraso de la unidad para proporcionar el servicio ese 111ismo din o si es una 

Qut:jn de Retardo constante de la unidad. - ~º-~-"-~---

Problema: La telefonista pierde tiempo en investigar cOn Ótr~s areás.si la.persona quien 

llama es cliente. 

Solución: Ahora consultarían los datosdeiclicntea travésde su re~peetivo código, es decir 

que la telefonista solicitaría el código d6·~1i~1Úe; é6n caso de que la persona desconozca 

dicho código entonces sollcitaría In ra~¿;, social y lopodría localizar presionando la tecla 

<F6> y registrando una parle de la mis1úa. De esta formn se lograría evitar la perdida de 

tiempo y la intervención personal con las otras círeas, ya que esto ta111bién ocasionaba que 

las personas de las otras áreas también perdieran su tiempo en atender a Ja telefonista. 

l'rohlenrn: La telefonista registra la descripción completa del tipo de servicio que se Je 

proporciona al cliente. 

Solución: Ahora se manejarían cuatro tipos de servicios: Ja recolección de valores, la 

entrega de valores, un servicio especial y otro, es decir, se limitaría a solo estos servicios ya 

que los pri111eros tres son de mayor frecuencia para los clientes y el último es de carácter 

general. 

Problema: La telefonista pierde el seguimiento de Jos reportes de Retardos, 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Solución: El sistema tendría la capacidad de estar en comunicación directa con el área de 

Radio Operaciones, es decir que al momento en que registra elreporte, éste se reflejaría en 

el Sistema de Radio Operaciones a través de un A1onitorde Retardos (fig. 3.7); con esto se 

evitada que la telefonista pierda tiempo en ir y regresar e.le Radio Operaciones, a la vez que 

se lograba que el radio operador no perdiera tiempo en recibir a la telefonista en su úrea. 

Sis1c•11w para la ..l 11tm11ati:aci<í11 de Ate11citi11 a Clie11tes y Radio Operaciones e11 1111 G'TV. ::; - 8 



Capitulo 111 Auto111ati1.aciú11 y Propuesta de Solucion. 

Rc)!istro de· lfrtardos 
Fig. 3.7: Automatización de Control de Retardos. 

3.1.3 Control y manejo de Servicios Especiales 

Tomando como antecedente el análisis de la problemática en el manejo de los 

Servicios Especiales se plantearon soluciones para cada uno de los pasos con problema. 

Problema: Al igual que en el manejo de Quejas y Retardos, Problema: latelefonista pierde 

tiempo en investigar con otras áreas si la persona quien llama es cliente. 

Solución: Se solicitaría el código de cliente o en su caso la razón social y de esta forma 

contar son los datos actualizados del cliente, así como también identificar que tenga 

contratado el servicio de recolección de valores para poder proporcionarte el Servicio 

Especial como se muestra en la lig. 3.8. 
No se debe 
registrar reporte 

Datos del 
Cliente 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Se registra el 
Servicio Especial 

Fig. 3.8: Determinación para proporcionar un Servicio Especial. 

Siste111a /h//'!1 /o A1110111a1i=c1ciú11 de Atenciún a Clie111es y Radio Operaciones en 1111 GTV. 3 - 9 
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l'rohlema: En ocasiones el domicilio del cliente difieren del domicilio donde requiere el 

servicio. 

Soluciún: Se manejarían dos tipos de servicios;· Local y Fonínco; además ele registrar·. Jos 

domicilios de recolección y entrega junto con la hora programada del servicio. 

Problema: En ocasiones el cliente contaba con caja de seguridad. 

Soluciún: Quedaría como alternativa registrar el número de llave ele la caja; esto debido a 

que el cliente en ocasiolles 1io menciona el número de llave ele la caja, cuando menciona el 

númcrn Control de Llaves iclentilica dicha llave y Control de Zonas envía otra unidad al 

lugar del servicio. 

Prnblcma: En ocasiones el cliente no menciona la cantidad a trasladar en el servicio. 

Soluci1ín: De acuerdo a Ja forma ele pago que haría el cliente se propuso que quedaría como 

alternativa el registrar el nionto a trasladar así como el importe del Servicio Especial. 

Como el manejo ele Servicios Especiales es muy similar al manejo ele los Retardos se 

propuso crear una pan tal la de lvlonitor de Servicios /:,~\'/Jecia/es (fig. 3. 9). 

Con la intención de que la telefonista no perdiera tiempo en verificar con el radio 

operador si el servicio ya se realizó, se propuso que la pantalla ele Monitor de Servicios 

Especiales estaría disponible en su propio sistema, pero solo para efectos de consulta. ele la 

misma forma sería con la pantalla de Monitor de Retardos. 

Rcgislrn de Sc•r\·icio:-. 
l:spcL'iaks 

··----
tvtnnitor de Servicios lóspecialcs 

Fig. 3.9: aulomnlización de control de Servicios Especiales. TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Capítulo 111 Automatiznción y l'ropucstn ele Solución. 

3.1..t Control y manejo de Solicitud de Material Operativo 

De acuerdo al análisis de la problemática con el manejo dela S9licitm! de Material 

Operativo se plantearon soluciones en los pasos con problemas. 

Problcnrn: La telefonista pierde tiempo en investigar con otras úreas si la persona quien 

llama es cliente. 

Solución: Ahora consultaría los datos del cliente a través de su respectivo código, es decir 

que la telefonista solicitaría el código de cliente, en caso de que la persona desconozca 

dicho código entonces solicitaría la razón social y lo podría localizar presionando la tecla 

<FG> y registrando una parte de la misma, de esta forma se obtiene el domicilio del cliente 

y así evitar la perdida de tiempo por parle de la telefonista en registrarlo. 

l'roblcma: En ocasiones el domicilio fiscal era diferente al domicilio de entrega del 

material. 

Solución: Se propuso que el domicilio de entrega fuera igual al domicilio fiscal pero con la 

capacidad de poder modificarlo o reemplazarlo al momento de registrar la solicitud. 

Cuando un el iente mencionaba que él mismo recogería el Material Operativo se 

registra el nombre de la persona que pasaría a las instalaciones de GTV; en ocasiones el 

cliente solicitaba que GTV realizara la entrega del mismo a través de las unidades de 

servicio. 

Problema: La telefonista desconoce el número de la ruta que realiza los servicios al cliente. 

Solución: Cuando se registrara dicha ruta ésta se verificaría en un Catalogo de Rutas, es 

decir solo se validaría que la ruta existiera. Solo se validaba el número de mta debido a que 

en ocasiones mas de unn ruta era asignada al cliente para proporcionarle los servicios. 

Rc·~istro de f\latcrial. 

·oE. 
MATERIAL 

Ol'l:RATIVO 

Detalle Material Operativo 

Tipo Descripción Cnntidacl 

1 .L~~~ .. :...;:_. ·¡.:..:..::.. .. :... .... ~~----- . --~ ....... ..; .... 
''€ .·,.,-........ ,. 

Fig. 3.1 O: Automatización de n:gistro de Material Opcrat ivo. FALLA DE ORIGEN 
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CapítL1lo 111 Alltonrntiiacíón y l'ropL1esta de SolL1ció11. 

,\J t..:rminar d.: r..:gistrar los cintos principales, se propuso que en In misma pantalla de 

r..:gistro se mostraría una ventantl interna para el registro del Tipo de lvlaterial (fig. 3.1 O); de 

e~w forma In telefonista ya no registraría toda la descripción del material sino que se haría 

n~lcrencia a través de un código de Tipo de Material, para esto el sistema canturía con un 

Catalogo de Tipo de Material Operativo el cual tiene relación con los códigos de Artículos 

de Material que maneja el drea de Almacén. 

De esta manera, el manejo de la información de los Tipos de Material Operativo sería 

menor, ya que solo registraría dos datos: el código del tipo de material y la cantidad 

solicitada por el cliente. 

De esta forma los registros de Solicitud de Material Operativo tendrían un rápido 

acceso para su consulta y un mejor control de los artículos ya que también en Almacén se 

reflejaría un menor margen ele error en las solicitudes (lig. 3.11 ). 

··-~ 
Almacén 

Ale11ci"111 a Clientes 

Fig. ~. I 1: Relación interna de Atención a Clientes y Almacén. 

----............. ~ ............ __ ·~·-· -·--
1IE r<T0 (VYf\T 

. ;J.1.:) .. .J\) ~ 

FALLA DE ORIGEN 
3.2 Alcances y beneficios de las Propuestas en Atención a Clientes 

De acuerdo a las propuestas anteriores, la automatización de Atención a Clientes 

beneficiaría en gran medida su runción, sus objetivos, su forma de trabnjar y su 

comunicación con las otras áreas involucradas. Tiene un objetivo por alcanzar, por lo que a 

continuación se describen los alcances que se pretenden alcanzar por diferentes medios con 

la automatización del área. 

Sisfc•111c1 ¡wra la .·l11111111t1ti=c1chí11 ele Ate11ció11 a Clie111esy l?acliu Operadolll!.\' e111111 GTV. 3 - 12 
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J,2, 1 Ti cm po 

El tiempo es un gran foctor en el control y manejodc los diversos reportes del área. 

por lo que con el uso de computadoras se reducirían los tiempos de registro y se eliminarían 

los tiempos perdidos que tenían las telefonistas en llevar dichos reportes a las otras áreas 

como por c;jemplo Radio Operaciones. Con la nueva forma de trabajar propuesta, la 

inf'ormnción del registro de los Servicios Especiales y los Retardos se mostrarían en forma 

automútica e inmediata en las pantallas de monitoreo respectivas. 

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

quien llamaba sea cliente, otras veces se comunicaba con Facturación para verificar.dichos 

datos; por lo tanto, ese tiempo que utilizaba se reduciría en gran medida al accesar .a la 

base de datos de las áreas involucradas para consulta de clientes a travÚ de si1 respectivo 

código o de su razón social. ·:·,·.·· ·._,_-_ ., 

El tiempo que utilizaba Atención a. Clientes en enviar i;~formabión a Almacén se 

reduciría en gran medida dacio que en el momento en que se registrara la SolicittÍd de 

Material Operativo, ésta se reflejaría en su respectivo sistema, además de que contendrfa 

los códigos de cada uno de los Tipos de Material Operativo. 

Como en otras úreas, Atención a Clientes crea una serie de reportes al finalizar cada 

semana y cada mes, por lo que se reduciría el tiempo que utilizaba en reescribir los 

registros para dichos reportes ya que ahora su información sería almacenada en una Base de 

Datos que le permitiría generar los reportes que necesitara cada periodo. Este beneficio 

sería sin duda uno de los más importantes ya que solo tendrían que organizar y manejar su 

información para presentarla a la Dirección General de GTV para la toma de decisiones. 

3.2.2 Comunicadón TT¡1 s1c: e nl1 
J.:.1 .l.J . ·~ ·' 

FALLA DE ORIGEN 
Con la automatización del área y la implantación de un sistema se planteó que la 

comunicación con las otras áreas sería efectiva, confiable y eficaz ya que ahora la 

inf'ormación que necesitara Atención a Clientes de otras áreas estaría disponible a través de 

la red. con esto se evitaría interrumpir las actividades de las otras personas. Cabe 

Si.''"""' /)(11'<1 lo A1110111ati=aciú11 de A1e11ciú11 a C/ie111e.1·y Radio Operaciones e111111 GTI'. 3 - 13 
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111c1H:innar que la eomunicución con las otras Meas estaría disponible en cualquier 

111llll1<.:!nto. 

3.2.3 lnformacilín 

Con respecto a la información que en ocasiones no estaba actualizada ahora no 

tendrían qllc consultar físicamente los listados proporcionados por Facturación o Ventas 

ya que la información que manejarían sería real; es decir el sistema mostraría información 

actualizada ele las otras áreas a través ele la red presionando In tecla <F6> al momento de 

ciertos elatos. 

La información de las llamadas ya no sería registrada en hojas en blanco o en pupeles 

que se podrían perder o traspapelar sino en medios magnéticos y así no pet'derlan el control 

de ésta para efectos de generar reportes o hacer consultas. 

Se eliminaría la duplicidad de infonirnción en 

inl'ormación no se manejaría varias veces porque estaría almace;1tidaen lll1a base ele elatos y 

sería registrada solo una vez. 

Con la propuesta de que se manejaría un catalogo par,a los di fcrentes Tipos de 

Quejas, uno para las áreas y otro para los Tipos de Material Operativo se eliminaría 

escribir la descripción completa ele cada uno, ya que se obtendría a través· ele su respectivo 

código. 

3.2.4 Costos 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

En cuanto a costos, uno ele los primeros alcances que se observaría es que el volumen 

ele papel que man<::iaban se reduciría en gran medida y con esto se reducen también los 

costos por consumo ele papel en el almacén. La impresión ele reportes se reduciría en gran 

medida porque que se tendrían la posibilidad ele presentar los reportes a través ele un medio 

magnético. 

Otro ele los beneficios que se reflejaría es que se reducirían los costos en la nomina 

por los tiempos extras, es decir el personal del área no tendrían que ocupar mas tiempo, 

después de su jornada ele trabt~jo, para totalizar servicios o generar reportes. 

Sist<'llla para /u A 1110111ati=c1ciú11 ele ..lte11cicí11 a Clie11/L'.I' y Radio Operac:io11es e11 1111 GTV. 3 - 14 
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3.2.:' Seguridad 

En cuanto u seguridad se propuso que al momento en que la telefonista registrara 

cada uno ele los reportes ele las Quejas, los Servicios Especiales, los Retardos y las 

Solicitudes de Material Operativo se registraría su clave ele acceso al sistema, así como 

también la fecha y hora de registro de cada uno. 

Se propuso que el sistema tendrín niveles ele seguridad, es decir que el acceso al 

sistema sería a través de un código ele usuario y contrasefia. Cada usuario tendría su propio 

código de acceso, contrascfia y nivel de seguridad los cuales serían administrados y 

asignados por un supervisor, el nivel ele administrador lo tendría gente del área de 

Informática y el nivel de supervisor lo tendría la persona encargada del área respectiva. 

3. 3 Beneficios a nivel Dirección General 

Dentro de la variedad ele reportes que se generarían se tendrían los siguientes 

reportes: 

1. Por periodos de fecha. 

2. Por tipo ele Queja. 
.--------------

rrp <:: \ C1 C''. (' T\1 
.1 '·"' . J .J ..• 

3. Por áreas involucradas en las quejas. FALLA DE ORIGEN 
4. Por motivos de retardos. 

4. Por clientes, entre otros. 

Estos reportes son de gran importancia para la Dirección ele GTV ya que a través de 

estos reportes se toman decisiones pura incrementar su productividad, reducir las quejas de 

los clientes así como mejorar su plancación de rutas. 

Los reportes ele Retardos ayudaran a tomar decisiones para disminuirlos basándose en 

los r"1otivos ele Retardo de mayor frecuencia. Se reducirían las veces en que Almacén se 

queda sin el material de mayor demanda. El costo por consumo de papel bajaría.-

La automatización en el control de Servicios Especiales ayudarn a incre1'nentar los 

ingresos por éstos, la información sería confiable, efectiva y disponible .en cualquier 

momento. La reducción de costos por conceptos de tiempo extra en la nomina de Atención 

Si.,1e111e1 ¡.>ara /u ..l1111111w1i=t1ci<J11 de Ate11c:i.í11 a Clic111esy l?adio Operaciones en 1111 GTV. 3 - 15 
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a Clientes se reduciría considerablemente y esto inllu)'e en la administrueión financiera de 

la Dirección General de GTV. 

J. 4 Automntizaciúil de Rudio Operaciones 

Tomando como ejemplola forma.en que se propuso automatiz~r Atención a Clientes, 

se planteo automatizar de In misma forma Radio Operaciones; se torno como base el 

anúlisis de la problemática de Radio Operaciones para plantear una solución para cada uno 

de los problemas encontrados en sus limcioncs y procedimientos. 

Parn el manejo y control de la información se propuso automatizar Radio 

Operaciones con la creación e implantación de un sistema que le permita intercambiar 

información entre sí y con otras áreas, que le permita generar reportes lo más pronto posible 

y que su información sea confiable, efectiva y segura (fig. 3.12), Ja cual esté almacenada 

en una Base de Datos. 

FACTURACIÓN 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Correo Ekctróni<:o 

• 
A lmac0n 

• Atenciún a Clientes 

• Radio Operaciones 

~-=~~-· • 
Fig. 3.1 1: Relación Atención a Clientes y Radio Operaciones con otras áreas. 
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Tomando como base lo que se planteo en Atención a Clientes, el siste111a para Rudio 

Operaciones conturíu con las pantallus de monitorco de informución de Servicios 

L:spccialcs y Retardos provenientes ele Atencióli <\. Cli.entcs. Correo Electrónico tumbién 

envía información a Radio Operaciones por lo que se contaría con una pantalla de 

monitorco de dicha información, reduciendo el tiempo de atención que les dabun a las 

telefonistas y a las personas ele Correo Electrónico. 

Dentro del proyecto de automatizar Atención a Clientes y Radio Operaciones el 

sistema contaría con un modulo propio para Radio Operaciones que estaría en 

comunicación con Atención a Clientes el cuul abarcaría la funcionalidad de Correo 

E/ec1ró11ico, Radio Traslado y Radio Bancos. La información qué registrara Atención a 

Clientes con respecto a Servicios Especiales y Retardos sería la misma que Radio 

Operaciones manejaría ya que ahora dicha información estaría almaceriada en la misma 

base de datos y funcionando en red. 

A continuación se plantean las soluciones para .cada uno de lo.s problemas que se 

fueron encontrando en el manejo ele la información que maneja R.adio Operaciones. 

•.," .· ',. .:- , 

3.4. l Control.y mAncjo Í.Ic Solicitud de Servicios Especiales 
1l~IS CON 

FALLA DE OHIGEN 

De acuerdo aY análisis realizado en ei antet'.ior capitÚlo, .. se dio seguimiento a la 

información de los Servicios Especiales y se propusieron soluciones para los problemas 

:~~'.:::c'.~~:
1

:
0

~:
1

::~~~~·~:~: e
1

~1~t~·~:~::
0

~1 radio :~erad~r· datos · erróneos y en ocasiones 

ilegibles. 

Solución: La creación de las pantallas de moí1itoreo de Servicios Especiales e\'.itaría el 

registro de datos como fo razón social yla dirección del cliente los cuhle~ se mostrarían 

automáticamente a través del código del cliente, dichos datos se manejarían para su 

consulta. 

Sistema ¡}(Ira la A111011wti=c1citi11 ele Ate11ció11 a Clielllesy Radio Operaciones en 1111 GTI'. 3. 17 
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Con la propuestn de la existencia de una pantnlla de 111onitorco de Servicio> 

hpccialcs en el sistema, se planteo que a truvés de dicha pantalla podrían ser consultados y 

actualizados. 

l'rohlcma: El registro manual de los ·Servicios Especiales ocasionaba una falta de 

scguimiento de éstos. 

Soluciiín: Al momento ele actualizar la información en el monitor ele Servicios Especiales 

se podrítn cerrúr los reportes registrando la hora reul en que se realizó, Ja ruta y In unidad 

participante evitando así el registro manual (lig. 3.12). 

Por otro lacio la pantalla mostraría la información que registra Atención a Clientes, 

es decir nombre y teléfono de la persona quien solicitó el Servicio Especial, la hora 

programada, si cuenta con caja de segurielnd, la forma de pago, el importc a cobrar. el 

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

··----·---
Monitor de SerYicios Especiales 
en Radio Operaciones 

Fig. 3.12: Scguimicnto de Servicios Espccialcs. 

Con esta nueva forma de manejar los Servicio Especiales: 

1. Se evitaría la duplicidad ele información y el tiempo invertido en el registro y 

control de los Comprobantes de Servicio por cada Servicio Especial. 

2. Se reducirían considerablemente los tiempos utilizados después de su jornada 

laboral. 

3. Se rcllcjaría una reducción en la respectiva nomina por concepto ele tiempo extra. 

4. La creación ele los Comprobantes de Servicio se realizaría al momento en que el 

radio operador actual iza y cierra el reporte. 

Sist<'lll<I ¡wra la A111"111atb1ciú11 de Atc11ciú11 a Clic!11/cs y Radiu Opcracio11es en 1111 GTI'. 
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5. La persona encargnda dt! generar ycrear los Comprobantes de Servicio utilií'.arú 

tina pantalln de Control de Comprobantes de Servicios Espccialcs para 

complementar los formntos con la inforínación adicional al servicio (nombrt!s de 

las personas tanto de Fncturación que recibe los comprobantes como la de Radio 

Operaciones que hace la entrega y el total de comprobantes que utilizó la unidud 

al momento de realizar el servicio). 

Prohlema: Los Comprobantes de Servicio que maneja la unidad de servicio son diferentes 

a los que maneja Radio Operaciones en cuanto a su formato, aun cuando contienen la 

misma información. 

Solución: ¡\ Radio Operaciones le interesabn mantener un control del total de Servicios 

Espcciales renlizados por día los cuales deberían ser los mismos que realizan las unidades. 

Esto se debía a que en algunas ocasiones las unidades extraviaban Comprobantes de 

Servicio que Ic entregaban los clientes. 

Al igual que en el registro de las llamadas en Atención a Clientes, se propuso que la 

persona que cerrara el reporte quedaría registrada a través de una clave de acceso al sistema 

debido a que nlgunas veces se cerraba el Servicio Especial aun cuando no se realizaba y era 

difícil saber quien lo había cerrado. 

.-----··----
:. J.-¡..,_.'., .. 

3. 4. 2 Control y manejo de Retardos 
FALLA DE ORIGEN 

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 información de los 

Retardos y se propusieron soluciones para los problemas que se fueron encontrando en cada 

paso de su procedimiento. 

Problema: La telefonista entregaba datos erróneos o en ocasiones ilegibles al radio 

operador. 

Soluciún: La creación de la pantalla de Monitor de Retardos mostraría la razón social y la 

dirección del cliente a través del respectivo código del cliente. 

Si.1·1L·111<1 /)(Ira la ,.11110111<1ti=c1e:ió11 de Atenc:ió11 a Clie111es y Rt1di11 Operaciones en 1111 GTV. 3 - 19 
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Con la propuesta de la pnntal la de l'vlonitor de Retardos se planteo que; 

1. Los reportes de los respectivos Retardos se podrían consultar en cuulquier 

momento sin interrumpir lus actividades de Atención nCJientes, 

2. Se eliminaría por completo el tiempo que utilizaban el radio operador para 

atender a las telefonistas 

3. El radio operndor no se quedaría físicamente con los reportes para poder 

actualizarlos. 

4. La pantalla de monitoreo de Retardos (fig. 3.13) mostraría la información que 

registra Atención a Clientes ya que solo una vez será registrada y podrá ser 

consultada las veces que quiera el radio operador. 

1. ··-------1111111111-. ... -

Monitnr tk Retardos en Radin 
Opi:racio111:s 

Fig. 3.13: Seguimiento de Retardos. 
TE 1

·:;.:: CON 
FALLA DE ORIGEN 

Una de las funciones que tendría el monitor es que Radio Operaciones actualizara el 

reporte con los datos que le proporcione la unidad de servicio: 

1. El motivo del retardo. 

2. El número de la unidad de servicio. 

3. El número de ruta. 

4. La hora de realización del servicio. 

5. Los tiempos promedio en que se espera se dé el servicio, estos tiempos promedio 

(tiempo en que la unidad llegará al domicilio del cliente) son máximo tres. 

Para solucionar el problema de registrar la descripción del motivo de retardo, se 

propuso que el sistema contaría con un Catalogo de iVlotivos de Retardos para que el radio 

Sistema ¡1ar11 /a .·l11t11111<1tb1L'i1í11 t!e Ate11chí11 a Clie11tesy l?adio Operaciones e111111 GTI'. 3 - 20 
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!'ara solucionar el problema de registrar lu descripción del motivo de retardo. se 

propuso que el sistema contüría con un Cutnlogo de Motivos de Retardos pura c¡uc el radio 

opcrndor no registre toda la descripción y sólo registreuncódigo que)o ic!entifique. De esta 

rorma: 

• Se eliminaría por con1pleto ladL1pliCid~1d de h1fonúacióne11 el reporte . 

Se reduciría el tiempo de ;ctLmliznclÓh del 
TT.1("'f'1 c~oN J~uL) , 

• 

FALLA DE ORIGEN 
. . . . 

3.4.3 Control y manejo ele Solicitud de Dotaciones en Correo Elcctrúnico 

Para el control de las Solicitudes de Dotaciones Flotantes que manejaba Correo 

Electrónico se tomó como base el análisis del segundo capítulo y se propusieron soluciones 

a los problemas que se encontraron en sus actividades. 

Correo Electrónico maneja In información de las Solicitudes de Dotaciones Flotantes 

la cual era muy semejante a la información ele Servicios Especiales y Retardos que envía 

Atención a Clientes a Radio Operaciones; por lo que se propuso que el sistema contaría con 

una pantalla de Monitor de Correo Electrónico. 

De acuerdo al procedimiento que tiene Correo Electrónico para manejar las 

Solicitudes de Dotaciones Flotantes: 

Problema: Duplicidad ele información ele solicitudes ele dotaciones registrada en Correo 

Electrónico. 

Solución: El sistema contaría con una pantalla para la captura ele dichas solicitudes, 

evitando la duplicidad c!C información que tiene y envía; el sistema se instalaría en la 

misma computadora cloncle. l·cciben los correos electrónicos ele las sucl.irsalesdcLCtiente, ele 

esta forma la misma persond'que recibe. el cot:reo será lamisma que ,:egi~traría I~ solicitud 

en el sistema. 

Como Correo Electrónico maneja diferentes Tipos de Dotacione.s se planteo que el 

Sistema ele Radio Operaciones contendría un Catalogo ele Tipo ele Dotación, su descripción 

y la cantidad que contiene cada uno logrando tener un control automatizado de éstos. En 

SisfL•111a ¡1ara la A 1110111<1ti=acicí11 de Atc11ciú11 a Clie/l/es y Radio Operaciones en 1111 GTI'. 3 - 21 
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lcxma scme,innte, In información de las sucursales bancarias se controlaría con un catalogo 

con el objetivo de que cuando la sucursal solicite una clotnciót1 ílotanle se manejen sus 

datos a través de su respectivo código; con esto se elimina el problemq de dato,s~en·~neos e 

ilegibles en las Solicitudes ele Dotaciones Flotantes (fig. 3.14). 

Tomando como referencia el procedimiento que seguían para el registro de las 

sucursales bancarias en la Sol icitucl ele Dotación, se encontró que cada sucursal bancaria 

tiene asignada una ruta, por Jo que se planteo crear un catalogo de Rutas y catálogo de 

Sucursales Bancarias con su respectiva ruta para que al momento de registrar la sucursal 

bancaria se muestre la ruta que le corresponde. 

··----· ... ~ 
Operación Automatizada 

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

!'ara d manejo y control de las rutas se propuso que cada una tendría asignado un 

número de zona que estaría relacionado con las zonas que controla Planeación de Rutas 

para la programación de rutas. 

Al registrar la Solicitud de Dotaciones se mostraría en forma automática Ja fecha y 

hora de la solicitud (la fecha y hora serían del sistema) con la alteniativa de poder 

modificarlas, un número consecutivo de solicitud por sucursal, bancada y un folio 

consecutivo interno que se generaría en forma automática por el ~h;t~ma ayudando a 

identificar el detalle del tipo de dotación que solicita la sucursal. El detalle ele la solicitud 

esta compuesto por el código del tipo de dotación y la cantidad solicitada, además de que 

el detalle podría contener mas de un Tipo de Dotación. 

Sistema para la A 11tn111ati=acicí11 de Ate11ci<i11 a Clie/l/es )'Radio Operaciones e111111 GTI'. 
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Otra de las funciones del drea Correo Electrónico es mi111~inr )' controlur inlonnación 

eonocicla como Dotaciones Programadas, la cual In envía el cliente vía l'nx y reíleja la 

eantidad de dotaciones que deben de llevar las rutas asignadas asUS)>Lteºursales; para esto 

se propuso que el sistema de Radio Operaciones tendría una pantalla para el registro y 

control de dicha información 

Problema: Se pierde un tiempo considerable al manejar mas de una vez la información de 

dotaciones programadas. 

Solución: La creación de pantallas para tener un control y manejo electrónico de la 

información, de esta forma se reduce la duplicidad y manejo de información para la 

generación de reportes (lig. 3.15). 

Operación manual. Operación automatizada. 

Fig. ~. 15: Auto111at ización de control de Dotaciones programadas. 

Dado que el sistema contara con una pantalla de Monitor de Correo Electrónico (lig. 

3.16) se mostraría la sucursal del cliente que solicita el servicio, la ruta y la unidad que 

debe dar el servicio, la hora en que se recibe el correo electrónico de la Solicitud de 

Dotación y las cantidades de los Tipos de Dotaciones que lleva cada ruta. En la 111isma 

pantalla se podrá registrar: 

1. Los horarios en que el radio operador transmite el reporte a launidad. 

2. Los horarios en que le confirman la realización del servició. 

3. La cantidad ele dotaciones realizadas por casa ruta. 

4. La hora ele recepción del correo electrónico. 

5. Las cnntidaclcs de Dotaciones solicitadas por cada sucursal. TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Ademüs se podrd vcrilicar el total de Tipos de Dotaciones que lleva cada unidad 

despu0s de realizar cada servicio. El movimiento de recepción, transmisión y conlirrnm:ión 

de lus dotaciones tendrú una mejor visunlización con un color diferente para cada uno. 

blanco. verde y rojo. n:spcctivamentc . 

R.:gi,trn dL· 1 >utacioncs Flotantes 
en Curr.:o Ll.:ctrúnicu 

.. ---·~ 
rv1onitor de Dotaciones en Radio Op.:raciollL'S. 

Fig. 3.16: i\uto111atizació11 de control de Dotaciones programadas. 

3AA Control y manejo de Rulas 

Problema: Manejo y generación manual de formatos para el registro de actividades de las 

unidades de servicio en ruta. 

Solución: El sistema lcndrá la función de generar la programación de las rutas a través de 

un Catalogo de Rutas Programadas de acuerdo a los días y horarios programados de las 

rutas. El objetivo por el cual el sistema generaría automáticamente la programación de rutas 

es que ahora el sistema contaría con una pantalla con el formato preestablecido para 

registrar las actividades de las unidades en ruta. 

Como Radio Operaciones utilizaba el mismo formato para las actividades de rutas de 

tipo bancarias y de rutas de tipo traslado se planteo que cada subárea tendría una pantalla 

propia para su registro y actualización, es decir el sistema contaría con un Control de Rutas 

para radio traslado y radio bancos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Capítulo 111 J\utomnliincíón y l'ropuestn de Solución. 

3.S Beneficios a nivel Direcci6n General 

Como la visión de los resultados que se tendrían con la automatización ele Radio 

Operaciones, la Dirección General ele GTV podrá ofrecer a sus Clientes in formación 

conliable y segura en un menor tiempo posible a través de reportes que soliciten, dichos 

reportes podrán ser impresos y/o enviados por medios magnéticos, 

La Dirección General de GTV tendrá información que le ayudara en la toma de 

decisiones pura la programación de sus rutas de acuerdo al movimiento historial que se 

tenga por cada ruta o unidad. 

Con el intercambio de información entre Radio Operaciones y Facturación, GTV 

podrá saber si facturan todos los Servicios Especiales realizados, se tendrá un margen de 

error menor y también sabrá cuales son los Tipos de Retardos de mayor frecuencia para la 

realización de servicios a clientes. 

Con la utilización ele las mismas computadoras en Correo Electrónico se tendría que 

las personas que visualizan los correos electrónicos serían las mismas que enviarían la 

información a Radio Operaciones teniendo tiempo para realizar otras actividades. 

3. 6 Perspectiva General 

Teniendo presente que GTV cuenta con una infraestructura de red confiable y fácil 

de utilizar no se tendría problemas en determinar la jJlataforma en tjue funcionará la 

aplicación además de la herramienta de desarrollo del sistema. 

La decisión en cuanto a la herramienta ele desarrollo que se 11mnejat:Ía no•tu~ó mayor 

problema porque GTV cuenta con un Sistema Administra~o1·' de"Ú3Ó~~s &. Datos 

Relacionales llamado Progress 40!, dicho RDI3MS, por sus siglas 6n ingles, tiene la 

runcionalidad de ser un producto para el desarrollo de aplicaciones y prove~
1

r;'.~ú,~ropia base 

de elatos, su diccionario de datos y su lenguaje de desarrollo. 

El motivo por el cual se planteó utilizar Progress 4GL es porque GTV cuenta en su 

úrea administrativa con aplicaciones desarrolladas este RDBMS. 

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

ambiente Cliente-Servidor. TESIS CON 
FALLA DE OB\.GEN 
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Cnpílulo fil Au101m11iz¡1ción y Propu<!sla de Solución. 

Como In gente de Radio O¡x~rnciones trabaja numúalmenlc, se propuso CJLll.! el co~tn 

por los recursos y necesidades para la implantación del sistema sería menor y el bendicio 

sl.!rÍa mayor a corlo plazo debido a que el desarrollo e implantación del .sistema no debe 

abarcar n1L1cho tiempo y recursos. 

En cuanto a las necesidades de equipo Correo Electrónico cuenta con su ficienle 

equipo para la recepción de las Solicitudes de Dotaciones Flotantes por medio del correo 

electrónico del cliente por lo que se agregarían dos computadoras más en Radio 

Operaciones: para Radio Bancos y para Radio Traslado. 

Dado que Atención a Clientes cuenta con una computadora ahora tendrían tres 

computadoras más con la finalidad de compartir información y equipos como impresoras. 

Cabe mencionar que se propuso que con cuatro computadoras serían suficientes para el 

registro de cada uno de los tipos de llamadas que recibe. La recuperación de inversión sería 

a corto plazo ya que ahora GTV tendría una reducción en los costos de operación y 

consumo de papelería. 

En el cuarto capítulo se describe el diseño, desarrollo y funcionamiento ele las 

pantallas qlle conformarían el sistema, así como los reportes que un momento dacio le 

interesan tanto a GTV como a algunos clientes. 

Como la productividad que mostraban Atención a Clientes y Radio Operaciones era 

baja, a la Dirección General de GTV le interesaba que la automatización de dichas úreas se 

llevara a cabo lo mas pronto posible por lo que el Coordinador de Informática determinó 

que en coordinación con un líder de proyecto se llcvarú a cabo la automatización de 

Atención a Clientes, y que la automatización ele Radio Operaciones estaría a mi cargo como 

analista de sistemas, por lo que para efectos de programar las actividades se propuso que la 

totalidad de la automatización abarcaría múximo cuatro meses desde el análisis hasta la 

implantación. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Capítulo IV Diseño e l111ple111e11tació11 del Sistema de Atención a Clientes) Radio Operaciones 

CAPÍTULO IV 

DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN 

DEL SISTEMA DE ATENCIÓN 

A CLIENTES Y RADIO 

OPERACIONES 

¡,Qué hay en este capítulo'! 

Ante la propuesta de contar con un sistema que permita reducir los tiempos y costos 

de operación y que permita a GTV ciar una atención personalizada, segura y eficaz a los 

clientes es una estrategia no puede esperar para su clisefio y funcionamiento. Es una 

estrategia que permite adelantarse a las demandas de los clientes ofreciendo llexibilidad, 

confiabilidad y elicicncia en sus servicios. 

La Dirección General de GTV esta consiente de que la tecnología como tal no es 

trnígica: cuesta, hay que invertirle para que reditúe dinero, tiempo y planeación de servicios. 

Ante cualquier innovación no es fácil contar con todos los recursos inmediatos pero si 

se puede contar con los básicos y con In gente al motivarla, capacitarla y beneficiarla 

eliminando sus errores en el manejo de la información y reduciendo su tiempo de 

procesam icnto. 

En este cuarto capítulo planteo los requerimientos, el disefio e implementación que 

tiene tanto Atención a Clientes como Radio Operaciones para tener un máximo control de 

su información. La fase de disefio del sistema es aquella en la que se empieza a construir el 

sistema y se divide en dos fases: el cliscfio lógico y físico de la base de datos y el disefio y 

f'uncionamicnto de la aplicación. Dentro de la primera fase se tiene el diseño de las tablas y 

colunrnas junto con su cspecilicación detallada. La segunda fase incluye la decisión sobre 

qu~ producto se utilizara para el diseño de la aplicación. El diseño reflejará en forma y 

estructura las propuestas descritas en el capítulo tres. 

Sislt'11111 ¡i11ra la .-11110111ati;uciú11 tic A ll'11cici11 a C/ienl<'.I' y l?adio Op<!racionl's <!11 1111 GTI'. 
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Ülpítulo IV Disc1io e lmplcmcntílción del Sistema de Atención a Clientes y Rndio Operaciones 

l.a i111pk111enlución del sistema es In pnrte en que se tiene linnlizudo el siste11u1 >'tiene 

que ser traspasado a los usuarios y puesto enmareha incluyendo el e(¡uipo y soliware u ser 

utilizado. De acuerdo a las políticas.del Grupo se tiene que la implementación del sistema 

se n:aliza en forma paralela, es decir que se hará uso del sistema pero también se truln~jará 

como se ha venido trabajando manualmente durante el tiempo que dure la implementución. 

Cabe mencionar que el buen funcionamiento de una Base de Datos se reíleja a través 

de un adecuado anúlisis y diseño de la estructura de la base de datos y que la base del 

correcto funcionamiento de un Sistema se define en el momento en que éste supera las 

diferentes pruebas aplicadas y satisface tanto las necesidades del usuario como las del área 

involucrada, eliminando la operación manual y obsoleta por la automatización y 

actualización; adenuís ele servir como herramienta para la toma de decisiones en Atención a 

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

4.1 Aspectos Generales 

El diseño y desarrollo de los Sistemas de Información requieren de una buena 

planeación de las actividades a rt:alizar, la realización de éstas se pueden lograr 1.levando a 

cabo un método y utilizando herramientas que permitan realizarlas en .el menor tiempo y 

costo posible. Para el diseño de la estructura de la base de datos delsistema deAtenciót1 a 

Clientes y Radio Operaciones se tomo como apoyo el método conocidó como Modelado 

de Datos (ver Anexo A) y utilizando como herramienta de diseño a Erwin. 

En este caso se utilizara el modelado de datos de Erwin, el cual nos permite redtíeir el 

costo de diseño y administración de los sistemas administradores de bases de datos 

relacionales y nos permite representar de manera sencilla la estructura de la información del 

negocio aplicando el Modelo Entidad Relación. 

El diseño de la estructura de la Base de Datos se basa en el Modelo Entidad Relación 

que nos permite identificar las entidades involucradas en Atención a Clientes y Radio 

Operaciones. 

De acuerdo al anúl isis realizado en el capítulo dos y dada la problemática de las úreas 

se pucdc decir que el sistema debe cubrir los siguientes requerimientos: rrrc¡c rnN 
. !..1 ·J ! J \,.; \_,) ,¡, 

FALLA DE ORIGEN 
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C<1pítulu IV Disciiu c l111plc111cntación del Sistema de Atención u Clientes y Radio Opernciuncs 

Registro de datos. 

l·:I registro de los tipos de queja así como los retardos, la solicitud de material o¡x:rativo y 

los servicios especiales debe ser en un. menor tiempo huciendo uso de la inf'ornrnción 

contenida en la base de cintos de Facturación. El registro debe ser sin errores y los datos 

deben ser legibles. , El usuario solo podrü eliminar cicrtn información del sistema. 

Capacidad rcq ucrid11 del sistcmn. 

1-:1 nlimero de transacciones en el rcgistl'o de elatos es muy alto por lo·qüe se requiere que el 

sistema runcione en un servidor con suficientes capacidades tanto C!e almacenamiento como 

memoria para la generación de reportes. 

Confiabilidad del sistema. 

Tanto el registro como los cintos y el funcionamiento del sistema debe confiable, es decir el 

registro de datos debe ser almacenado tal y como se entra; se debe tener la seguridad de que 

los datos registrados estarán seguros en In base de datos del sistema y el funcionamiento 

debe ser continuo durante la atención n los clientes. 

Tipos, formatos y frecuencia de informes. 

El bombeo de información debe ser de acuerdo a las necesidades tanto de las áreas como de 

la Dirección General. Los reportes se deben generar en cualquier momento, es decir el 

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

In requiera. 

l ndices aeeptahles de errores. 

La dirección General solo nceptarü errores causados por falta de energía eléctrica o por 

causas de fuerza mayor, por ejemplo la descompostura ele los equipos. 

Compatibilidad con otros sistenrns. 

El funcionamiento del sistema debe tener relación con los sistemas que operan en las <ireas 

involucradas en proporcionar l_os servicios a los clientes ya sea en formadirecta 7 indirecta. 

La Coordinación de informátiéa establece llevar a acabo el diseño del sistema determinando 

primero identiticur las tablas involucradas diseñando tanto su estructura lógica como física 
- . 

especificando sus nombres, sus atributos y sus descripciones. 

:<;i.,1c•111<1 /)(Jl'cJ la .·l11t11111oli=11d1í11 de ..ltc11<'icí11 ll Clie11te.1· y füu/io Opai1cio11es en 1111 GTJ'. 
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Capftlllo IV Discr1o e l111ple111e111ació11 d<.!I Sistema de Atención a Clientes y Radio O¡wrucioncs 

-t,2 l>elinici<ín y Diserio de Entid:Hks en All'nci<ín a Clienll's 

Tomando como base el análisis descrito en el primer capítulo y los requerimientos 

establecidos en un principio se comienza a identificar y definir las entidades involucradas 

en el runcionrnnienlo ele l\tcnción a Clientes. 

1. La primera tablan identificar y definir es Cliente, como tal, es utilizada durante 

todos los procedimientos que lleva a cabo Atención a Clientes: Quejas, Retardos, Servicios 

Especiales y Material Operativo. En el diseño y estructura de Cliente no se tuvo problema 

debido a que la base de datos de Facturación ya contaba ella. En la lig. 4.1 se muestra una 

parle ele la tabla Cliente. 

Cliente 

Cod-clicntc 

Nombre-etc 

Di rece-etc 

Activo-etc 

Fecha-alta 

Rcspon-ctc 

l'llcsto-ctc 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Fig. 4.1 Parte de la tabla Cliente. 

A través del código de cliente durante el registro se obtienen los datos como: 

a) Nombre del cliente. 

b) Domicilio del cliente. 

c) Servicios contratados del cliente. 

d) Si esta activo aun. 

Con la obtención de los datos anteriores se reduce el error de datos así como también se 

climina que los datos sean ilegibles. 

Si.'"'"'" I''""' '" .·l11111111c11i=aciti11 de Ate11ci1i11 a Clie111esy Radio Operac:iu11es e111111 GTI ... 4. 5 



Capitulo IV 1Jise11o e lmple111en1aciún del Sistenrn de Atención a Clientes y Rndio Operaciones 

Cu1110 SL' plledc obscrrnr i:n Ju lig. 4.2 la tabla Cliente contiene el campo nombre-ett.: 

pnr el cual se podrú loeuliznr al cliL'nte por su nombre presionando Ju tecla <F6>. 

Cliente -
Nombre de campn Tipo de dato Lon~itud Descripción 
Cod-cliente Carúcter 8 Código de cliente. 
Nombre-ele Carúcter 60 Nombre de cliente. 
Di rece-e te Car<ictcr 40 Dirección de cliente. 
Ciudad-ele l.ogical 30 Ciudad de dirección. 
Res pon-e te Carúctcr 25 Responsable u contacto de cliente. 
Puesto-ele Carúclt:r 20 Puesto del responsable. 
Telefono-cte Carúcter 25 Teléfono del responsnble. 
Cod-tipo-cte Carúctcr 1 Tipo de cliente (Bancario o Directo) 
Activo-ele 1.ogical (S) i esta Activo el cliente o (N)o. 
Fecha-alta Date Fecha de alta del cliente. 
Fecha-baja Date Fecha de baja del cliente. 
Cod-vendedor Carúcter 4 Código del ejecutivo de cuenta. 
Cod-coordina Carácter 4 Código del coordinador de venta. 
Rfc-cte Carúcter 15 R.F.C. del cliente. 
Nacional-ele Logical (S)i el cliente es Nacional o (N)o. 
Cod-emp-ctl Carúcter 2 Código de empresa 
Cod-suc-ctl Carúcter 2 Código de sucursal 
Dig-ver-cte Entero Dígito vcri licador de cliente. 
Periodo-fact Date Periodo inicial de facturación al cliente. 
Periodicidad Entero Numero de periodicidad de facturación. 
Fact-car-fij Logical (S)i se l'acturarú cargos lijos por adelantado. 
Dia-rec-fac Canícter 5 Día de recepción de facturas. 
H rs-rec-fac Carúcter 20 l lorario de recepción de facturas. 
Dia-pag-fact Carücter 3 Din de pago de l~1cturas. 
Hrs-pag-fact Carúcter 20 l lorario de pago de facturas. 
Cte-agrupa Carúcter 8 Código de cliente a agrupar. 
Ubicación Carücter 8 Rcl~n:ncia de ubicación de cliente. 
gpo-cadena Carácter 8 Numero de grupo de cadena de cliente. 
ret-iva Logical (S)i se retiene IVA al cliente. 

Fig. 4.2 diselio y definición de In tnbla Cliente. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

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

Facturación; como cada uno contiene los servicios requeridos por los clientes se encontró 

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

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

en la otra se lleva el control de los servicios, es decir el detalle del mismo; la !ig. 4.3 

muestra las labias rL'lacionadns. 

:\'i.,1<•111a /'lll'll fa .·l1110111ati=acilí11 de t11e11cicí11 a Clie111esy Nadio Operocio11es en 1111 Ci7'1'. 4 - G 



Capíllilo IV Diseiio e ln1plc111en1nción del Sistema de 1\1.:nción a Cli<.!nles y Radio Operaciones 

contrato 

Cod-empresa 
Cod-sucursal 
Cod-cliente (FK) 

Cod-contrato 
Fec-ini-cont 
Porcen-bonif 
Aplica-dscto 
Genera-ncred 
Periodo-fact 

contrato-del 

Cod-familia 
Cod-empresa (FK) . 
Cod-servicio 
Cod-sucursal (FK) ¡; 
Cod-cliente (FK) fa 

t) 
Capturar 
Cod-area 
Cantidad 
Fecha-ser 

¡¡ 
ti 
~ 
~ , lmprime-com " 

: Comenta-ser ~ 
Duracion íl 

·Editar .~ 
~,Ji,llJlillliJSAliJSL.~idJ 

Fig. 4.3 Parle de las tablas de Contrato y detalle de contrato. 
TESIS CON 

FALLA DE OHIGEN 

Como se podrá observar, en la tabla Contrato se tiene que Cod-clienle tiene enseguida 

la cadena o leyenda " FK " (Forcign Kcy o Llave Foránea) que indica que el campo es 

común a la llnve en la lnbla Cliente; de igual forma, la tabla que contiene el detalle del 

contrato los campos Cocl-cmprcsa, Cocl-sucursal y Cocl-clienlc son comunes a los que 

contiene la labia Contrato. 

Cabe mencionar que el Modelo de Dalos de Erwin man~ja un campo o grupo de 

campos que idenli !ican únicamente un registro en una labia, este campo o grnpo ele campos 

se idcnli !ican en la labia por su ubicación en la parle superior de la tabla. 

La !ig. 4.4 muestra el diseño y definición de las labias contrato y detalle de contrato. 

Las cuales son utilizadas dentro del diseño del sistema para Atención a Clientes y Radio 

Operaciones. 

Contrato 
Nombre de campo Tipo de dato Lomdtud Descrinción 
Cod-empresa Carúcter 2 Código de empresa. 
Cod-sucursal Carúclcr 2 Código de sucursal. 
Cod-cliente Carúctcr 8 Código de cliente. 
Cod-contrato Carúcter 8 Código de contrato de cliente. 
Fec-ini-cont Dal<.! Fecha inicial de contrato. 
Porcen-bonif Decimal Porcentaje de bonilicación en contrato. 
Aplica-dscto Carúcler 1 Aplicación de descuento. 
Genera-ncred Canicter 1 Generación de notas de credito. 
Pcriodo-focl Dat<.! F<.!cha de inicio de facturación. 

-
Fig. 4.4 Diseño y delinicicín de la tabla Contrato. 

Sisl<''''" l'lll't1 la .·l111"111.i1i:aci1í11 "" :lle11ci1í11 a Clie111us y Uaciio Upaacio11e.1· u111111 GTV. 



Capitulo IV Dise1io e Implementación del Sistema de 1\lencilin a Clientes y Radio Opcrnciones 

Conlrnlo-dl't 
r---~------ ·--- --- - ¡ ·· ···- - ---· ·- --------~~-- ------- --------------~ 

¡l'-i~'.'111,~~ctl_cca111po·~UJ"c'_t_l<:_d~~-- Lon!.!ilud 1::s~ripció1'. . . --.--.-----• 
Cod-famil1a Caraclcr :! Cod1go de la1111l1a de serv1e1os. 
Cod-empresa Car•il:lcr 2 Código de empresa. 
Cod-sucursal Carúclcr 2 Código de sucursal. 
Cod-cliente Can'icter 8 Código de clh:nle. 
Cod-servicio Carúcler ,1 Código de servicio contralmlo. 
Capturar Logica 1 (S)i se captura c•I servicio. 
Cod-area Carúclcr 2 Código de úrea de captura. 
Cantidad Decimal Cantidad de servicio. 
Fecha-ser Dale Fecha tk servicio. 
lmprime-com l.ogical (S)i imprime el servicio. 
Comenta-ser Carúclcr 40 Comentario u observación del servicio. 
Duración Decimal Duración de servicio. 
Editar logical (S)i es modificable el servicio. 

Fig. 4.4 Diseño y definición de la tabla detalle de contrato (continuación). 

4.2.1 Definición y Diserio de Entidades para Quejas 

3. Teniendo identificadas las tablas anteriores, se continuó a definir las tablas 

involucradas en el manejo y registro de Quejas (fig. 4.5). 

Entidad 

Tipo de queja 
Departamento o úrea 

Tabla 

Queja. 
Dcptos. 

TESIS CON 
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Queja 
~ 

Campo Tipo ele dato Longitud Llave Descripción 
--

Cod-qucja Canícter 3 Si Código de queja. 
Des-queja Carúcter 50 Descripción de la queja. 

Dcptos 

Campo Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

Cod-dcpto Caníctcr 8 Si Código de departamento. 
Nombre Carácter 50 Nombre de departamento. 

Fig. 4.5 Diseflo y definición de las tablas: Queja y Deplos. 

Las tablas Queja y Deptos así como Clientes serún manejadas como catálogos en el 

sistema a través del uso de su llave primaria. 

Ahora se muestra el diseiio y definición de la tabla Rep-qucjas (lig. 4.6), la cual 

conte11clrú el registro de las Quejas. 

Sisll'lllil ¡>aril la :l11/1¡¡11a1i=a,·irj11 de .·l1<'11cití11 a Clic'11/c'.I' y Radiu Oper11cio11C's e111111 GTV. 
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Capitulo IV Diseiio e l111plc111e111<1ciún del Sislclllll de !\tcnciún a Clic111i.:s y Radio Opcrncioni.:s 

Rcp-qucjas 
¡·-

1 ( 

--------·---
u m po 

u111-rep N 
1 :ec-n.:p 
1 lora-rcp 
1 ~eporta 
·1 el-reporta 
·:xi-reporta 1 

( 'ocl-queja 
r:c-ocurrc 
lora-ocurre 

I· 
1 

N 
( 

1rnnhre-turna 
'od-usuar 
.status 

Tipo de dato 
---
Entero 
Fecha 
Canícter 
Carúctcr 
Carúctcr 
Carúctcr 
Carúctcr 
Fecha 
Carácter 
Carácter 
Carácter 
Lógico 

Longitud Llave Descripción 

8 Si Nu111ern de reporte. 
Fecha de reporte. 

8 llora de reporte. 
40 No111brc ele quien reporta. 
11 Teléfono de quien reporta. 
5 Nú111cro de extensión ele quien reporta. 
3 Código de queja. 

Fecha en que ocurre el problc111a. 
8 llora en que ocurre el problema. 

40 Nombre a quien se turna el reporte. 
10 Código de: usuario que registra el rep. 

Lógico Estado del reporte (cerrado/pendiente). 

.. 

-

F 
J) es-queja Carácter 300 Descripción ele cómo sucedió el problema. 

ce-res Fecha Fc:cha en que se dio respuesta a la queja. F 
c 
( 

od-dcpto Carácter 8 Código de departamento a quien se turno. 
'ncl-clientc Carácter 8 Código ele cliente que reporta. 

r: do-queja Carácter 300 Descripción ele solución a la queja. 
l JI roccde Lógico Lógico Se procede a tomar como c¡ucja. 

Fig. 4.6 Disdio y definición de la labia Rcp-qui.:jas. 

Como las tablas Cliente, Deptos y Quejas serán utilizaelas como catálogos servirán 

para verificar los códigos ele la información especifica que contiene cada una ele ellas; en la 

fig 4. 7 se muestra el diagra111a que contiene la relación que existe entre ellas, dicho 

diagrama muestra las tablas en modo de diseño lógico. 

Cabe mencionar que en el diagra111a se muestran las relaciones o asociaciones que 

existen entre las distintas tablas; éstas pueden ser ele dos tipos: una relación ele tipo 

ide111(/ica111e, la cual se denota con una línea continua(--·--· .. ···-• ), y la otra ele tipo no 

ide111(/iconte, denotada con un tipo ele línea oculta( ---···--•). 

Una relación identificante es aquella en la cual los campos ele la llave en la entidad 

inicial pasan a formar parte ele la llave en la entidad final. 

Una n::lación no idcntilicante es aquella en la cual los campos de la llave en la entidad 

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

,\'is1<•111a /''""'la .-11110111<1tb1cicí11 el<! AtL'11ciá11 a C/it•n/<!S y Radio Operaciones <'11 1111 GTV. .¡. '1 



Capilulo IV Dist:1io e lmplc111cntució11 dl!I Sis1t:nrn dt: i\lcnción a Clientes y Radio Opcrucirnws 

Deptos 

Cod-Depto 

Nornbre 

Queja 

cod-queja ~ 

des-queja ¡ 
~>S.·~ 

Usuario 

Cod-Usuar 

Password 
Ape-Pat 
Ape-Mat 
Nom-Usua 
A rea 
Nivel 

Activo 

• 

Rep-q~ejas 
num-rep 

1 
fec-rep 
hora-rep 
reporta t 

!el-reporta ~ 
" ext-reporta 

r cod-queja (FK) 
fec-ocurre 

~ hora-ocurre 
nombre-turna 
estatus 
des-queja 
fec-res 
Cod-depto (FK) • Cod-olleote (FJ 
edo-queja 
procede 
Cod-Usuar (FK) 
~-.,~--,-~ 

Cliente 

Cod-cliente 

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

~ 
r. 
~ 

~ 
~ 

~ • t' 
1 

~ 
1 

Cte-agrupa 
1 

Ubicacion • 
gpo-cadena~ 
ret-iva -

Pig. 4.7 Diagrama Entidad relación para control de Quejas. 

4, Como se podrá observar en el diagrama se incluye una tabla llamada Usuario, la 

cual contiene información de los usuarios que tendrán acceso al sistema, de esta forma se 

mnncja seguridad del sistema a través de niveles ele acceso. La lig. 4.8 muestra el diseño y 

definición de dicha tabla. 

Usuario 

TESIS CON 
FALLA DE QRIGEN 

Campo Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

Cod-usuar Carúcter 10 Si Código de usuario. 
l'assword Carúctcr 20 Password o contraseña de usuario. 
1\pe-pat Carácter 35 Apellido paterno 
1\pc-mat Carúcter 35 Apellido materno 
Nom-usua Carúcter 35 Nombre ck usuario 
,\rca Canícter 3 Atención a Ctes. Correo o Radio Ope. 
¡ Nivcl Enti.:ro 1 Nivl!! ele seguridad. 
1\ctivo Ló!.!ico Si esta activo el usuario (Si/No) 
----·-~--~ ~ 

Fig. 4.8 Disc11o y ddiniciún de la tabla Usuario. 

Sis1<·11111 ¡>uru la :lt1/1J11w1i=aciri11 de .. 1le11cirí11 a Clie1Jtt'S y Radio O¡Jerado11es t'll 1111 GTI'. 4 - 10 



Capitulo IV Disci\u e l111pk111c11t<1ció11 del Sistema de /\wnción u Clientes y Rmlio Operaciones 

5. Paru rnntrolar L'I acceso al sistcnrn dc Atención n Clientcs )' Radio Operaciones el 

campo Nivel de la tubla Usuario nos identitienrú el tipo de usuurio que entra ul sistema. es 

decir, dependiendo dcl valor de Nivel el usuario podn\ entrar a ciertas opciones del sistema. 

l:n este caso, Nivel tendrú los siguientes vnlores: 

Nivel Tipo de Usuario 

1 Usuario 
5 Supervisor 
9 Administrador 

Con la definición de estos niveles se cubre In propuestn de que personal sistemas 

lendrún el nivel de Administrador, el personal encargado de las áreas tendní el nivel de 

Supervisor y el resto del personal tendrá el nivel de Usuario . 

..t.2.2 Dellnieión y Diseño de Entid:ides pant Retardos 

G. Teniendo definidas las tablas ele Cliente y Usuario se continuó a definir las tablas 

involucradas en el manejo ele los Retardos (fig. 4.9). 

Entidad Tabla 

Motivos de Retardo Motivo-rct 

Motivo-re! 

Campo Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

Mot-ret Carúcter 3 Si Código del motivo de retardo. 
Des-ret Carúctcr 40 Descripción del motivo de retardo. 

Fig. 4.9 lJisc1lo y dclinición de la tabla Motivo-rct. 

Motivo-re! scrú manejada como cnlalogo y será utilizada durante el registro de los 

Rctardos. La lig 4.1 O muestra el diseño y definición de la tabla en la que se registrarán Jos 

Re lardos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Sis1<•11w !'"'"' la .-1111u111<11i=c1d<i11 de A te11d<i11 a C/ii!ll/es y Radio 0¡1eracio11cs C!ll 1111 GTV. .J. 1 ! 



Capitulo 1 V Di sello e l 111plc111e11tac iún del Sistema dc Atención a C 1 icntes y Rad iu Operaciones 

H.ctardo 
------·-

Uive Campo Tipo de dalo Longitud Dcscripción 

N um-rcp Entero 8 Si Numero ele rcporte. 
Fec-rep Fcclw Fecha de reporte. 
1 Ioru-rcp Canícler 8 ! lora de reporte. 
Reporta Carücter 40 Nombre de quien reporta. 
Tcl-reporta Carücter 11 Teléfono de quien rcporta. 
Ext-reporta Carúcter 5 Número de extensión de quien reporta. 
'I'ipo-serv Carácter 3 Tipo de servicio (RV. EV. SE. OT). 
Nombre-turna Canícter 40 Nombre a quien se turna el reporte. 
iVlot-rct Carúeter ~ Código del motivo de retnrdo. -' 
Rut-ruta Entero 4 Número ele Ruta. 
Ub-num unidad Entero 5 Número de unidad blindada. -
Tiempo-res Carúctcr 2 Tiempo aproximado para realizar scrv. 
Obs-tipo-serv Carücter 40 Descripción del tipo ele servicio. 
Estatus - re! Lógico J>en/Cer Estado del retardo. 
!·lora-cerrado Carúcter 5 Hora en que se cierra el reporte. 
Cod-el iente Carúcter 8 Código de cliente que reporta. 
llora-prog-ini Carúcter 5 Hora programada inicial del servicio. 
l lorn-prog-fin Cnrúcter 5 Hora progrnmada final del servicio. 
Cod-usuar Carüctcr 10 Código de usuario que re~istra el reporte 

Fig. ·-1.10 Diseilo y definición de la tabla Rctm·do. 

Cliente y 1vlotivo-ret scrún utilizadas como catálogos y nos servirán para verificar la 

ini'onnaeión especifica que contiene cada una a través de su llave; es decir al momento de 

registrar el código de el icnlc, éste debe existir en la tabla Cliente y además debe estar 

activo. De igual forma el motivo de retardo debe existir en la tabla Motivo-ret. 

7. De acuerdo a la dellnición y diseño de la tabla Retardo, se puede ver que contiene 

los campos Rut-ruta y Ub-num_unidad, éstos fueron traídos de las tablas Ruta (Fig. 4.11) y 

Unidad_131 indada (Fig. 4.12) respectivamente, éstas se encuentran en la estructura de la 

base de datos del Sistema de Plnneación de Rutas. 

Ruta 

Cnmpo Tipo de dalo Longitud Llave Descripción 

Rut-rutn Entero 4 Si Número de ruta. 
Cml-zonu Entero 4 Código de zona en la que se encuentra. 

L Rut-dcsc ruta Carüctcr 40 Descripción de In ruta. 1 

Fig. ·l.11 Discllo y dclinición de la tabla Ruta. 
TESIS CON 

FALLA DE OfüGEN 
Siste111a ¡wru la .·l 1110111ali;aciri11 de .·l te11drí11 a ( 'lil'llh's y Radio Opl.'racio11es e11 1111 GTI '. ,¡ - 12 



Capitulo IV Disci\o e l111ple111entación del Sistema de i\tención a Clientes y Rndio Operaciones 

Unidad Blindada 
~· 

Campo Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

llb-Num unidad Entero 5 Si Número de unidad blindada. -
Cod-i'vlarca Canícter 2 Código de marca de la unidad. 

¡Placas Carúetcr 7 Placas de cirrnlaciún de la unidad. 

~1 

1 

1 
1 

1 l'vlodclo Carúcter 20 l\fodelo o línea de la unidad. Ej. Ford-350 
i\nio Entero 4 ;\1)0 de rabricaci(111 de la unidad. 
Tipo-comb Carúcter 2 Código de tipo de combustible. 

Fig. 4.12 Disci'io y clclinición de Ja labia Unidad blindada. 

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

base de datos del Sistema de Taller Mecánico. Cocl-zona pertenece a Planeación de Rutas. 

La lig. 4.13 muestra el diagrama que eonticnt.: la rt.:lación que existe entre ellas. 

motivo-re! 

Usuario 

Cod-UsuarH 

Password fl 
Ape-Pat " 
Ape-Mat íl 
Nom-Usua ¡¡ 
A rea ¡¡ 
Nivel (j. 
Activo ~ 

UnidéJd_Blindada 

Ub-Num_unidad 

· tipo-comb 
Placas 

·Modelo 
Anio 
COD-MARCA 
TJPO-COMB ¡ .. 
t.-;i;~~~-:1 ... " 

Retardo 

num-rep 

fec-rep 

• 

• hora-rep 
reporta 
!el-reporta 
ext-reporta 
tip-serv 

• nombre-turna 
mot-ret (FK) 

e Rut-Ruta (FK) 
Ub-Num_unidad (FK) 
tiempo-res 
obs-tipo-serv 
Estatus_ret 
Hora-cerrado 
Cod-cliente (FK) 
hora-prog-lni 
hora-prog-fin 
Cod-Usuar (FK) 

·-

Ruta 

. Rut-Ruta 

Cliente 

' Cod-cliente 

Nombre-e te 
Direcc-cte 
Ciudad-ele 
Respon-cte 
Puesto-ele 
Telefono-cte 
Cod-tipo-cte 
Activo-e te 
Fecha-alta 
Fecha-baja 

, Cod-vendedor 
Cod-coordina 
Rfc-cte 
Nacional-ele 
Cod-emp-ctl 
Cod-suc-ctl 

' Dig-ver-cte 
Periodo-fact 

· Periodicidad 
' Fact-car-fij 
: Dia-rec-fac 
· H rs-rec-fac 

Dia-pag-fact 
' Hrs-pag-fact 
' Cte-agrupa 

Ubicacion 
i gpo-cadena 
, ret-iva 

Cod-zona 
Rut-Desc_ruta 

Fig. 4. t 3 Dingrnmn Entidad relación para control ele Retardos. 

TESIS CON 
FALLA DE OB.IGEN 

Sistc11w para la :l 1111111111ti::aci1)11 de :l te11citi11 a Clic111es y Radio Operacio11cs e11 1111 GTI '. .1 - J_) 



Capitulo IV Disciio e l111plc111c11wciú11 <kl Sistcnrn de i\tcneiún a Clientes y Radio Opcrncioncs 

~.2.3 l>cfinil'i«ín ~· Discrio dl' Entidmll'S para Servicio.~ Espcciak.~ 

8, Como se mencionó en CI apartado de Retardos, las tablt1s CI iente, Usunrio. R~1ta y. 

Ub-num_unidad además de servir como catálogos, sertín utilizadas pura validar dicha 

información, La tig. 4.14 muestra la definición y el disciio de la tabla para el manejo de 

Servicios Especiales, 

Entidad Tabla 

Servicios Especiales Scrvicio-esp 

Servicio-es p 

Campo Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

N um-rcp Entero 8 Si Numero de reporte. 
Solicitante Caníctcr 40 Nombre de quien solicita el servicio. 
Tel-reporta Canícter 11 Teléfono de quien solicita el servicio. 
Ext-rcporta Carúctcr 5 Número de extensión de quien solicita. 
Tipo_ser lógico Loc/For Tipo de servicio (Local o Foráneo). 
Lugar-rec Carúctcr 50 Lugar de recolección de valores. 
l ,ugar-ent Canícter 50 Lugar de entrega de valores. 
Corre Lógico Si/No Cuenta el cliente con cofre (Si/No). 
l lora-prog Cartíctcr 5 Hora de programada del servicio. 
Forma-pago Carücter 2 Tipo de servicio (RV. EV, SE, OT). 
Llave Carúcter 8 Número de llave de la caja de seguridad. 
i'vlonto-tras Decimal 10,2 Monto a trasladar en el servicio. 
1111 porte-cob Decimal 10,2 Importe a cobrar por el servicio. 
Fec-sol Fecha Fecha en que solicita el servicio. 
l lora-n.:p Carücter 5 Hora en que solicita el servicio. 
Estatus Lógico Pend/Cerr Estado del servicio (Pendiente/Cerrado). 
Cod-dicnte Caníctcr 8 Código de cliente que solicita el servicio 
Hora-real Caníctcr 5 Hora en que se realizó el servicio. 
Cod-usuar Carúctcr 10 Código de usuario que registra el scrv. 
Ub-Num unidad Entero 5 Número de unidad blindada. -
Rut-ruta Entero 4 Número de Ruta. 

Fig. 4.14 Discilo y dclinición de la tabla Scrvicio-csp. 

La lig. 4. 15 muestra el diagrama entidad relación que muestra la relación entre las 

tablas involucradas en el manejo de Servicios Especiales. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

1 
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Capituln IV Dis<!1io <! l111pk111<!1Haciú11 d<!I Sisl<!llHI lk At.::11ció11 a Cli.::nt.::s y Radio Operncioncs 

Usuario 

Cod-Usuar 

Password 
Ape-Pat ¡~ 
Ape-Mat !: 
Nom-Usua~ 
Are a ¡; 
Nivel 
Activo 
:.:. 

Unidad_ Blindada 

Ub-Num_unidad .Í" 

tipo-comb 
Placas 
Modelo 
Anio 
COD-MARCA 
TIPO-COMB 

Ruta 

Rut-Ruta ¡' 

Cod-zona f) 
Rut-Desc_ruta¡; 

servicio-esp 

num-rep 

solicitante 
!el-solicita 

• ext-solicita 
Tipo_Ser 
lugar-rec 
lugar-en! 
cofre 
hora-prog 
forma-pago 
llave 
monto-tras 
importe-cob 
fec-sol 
hora-rep 
estatus 
Cod-cliente (FK) ~ 

Hora-real ~ 

Cod-Usuar (FK) 1 
Ub-Num_unidad (FK) -

e Rut-Ruta (FK) 
,,.,,c::.;.;.;:;w.;;,,.,.'"''""''"'"'""e~""º"'""""''Jl 

Cliente 

Cod-cliente 

Nombre-ele 
Direcc-cte 
Ciudad-ele 
Respon-cte 
Puesto-ele 
Telefono-cte 
Cod-tipo-cte 
Activo-e te 
Fecl1a-alta 
Fecha-baja 
Cod-vendedor 
Cod-coordina 
Rfc-cte 
Nacional-ele 
Cod-emp-ctl 
Cod-suc-ctl 

íl ;, 

¡,~ 

'~ f, 

~ 
ti 
(¡ 
'l 
~ 
¡¡ Dig-ver-cte ., 

Periodo-fact (j 
Periodicidad ~ 

Fact-car-fij ~ 
Dia-rec-fac ~ 
Hrs-rec-fac ~ 
Dia-pag-fact 1· 
Hrs-pag-fact 
Cte-agrupa 
Ubicacion ~ 
gpo-cadena j 
ret-iva · 
UM:"lr3:JtAE7«TT!""'1Jrn"..t.-;'Jitf~ 

Fig. 4.15 Diagrama Entidad relación para control de Servicios Espccial.::s. 

4.2.4 Definición y lliseñ1ldc Entidúdes paraSolieitudde Mnterial Operativo 

9. Para el control y manejo de las Solicitudes de Material Operativo se 1Ílancjarán dos 

tablas: la primera contendrá la información conocida como encabezado de la solicittíd (Fig. 

4.1 G) y la segunda contendrá información conocida como detalle de la solicitud (Fig. 4.17); 

es decir, en la primera se registraran datos generales de la solicitud y en la segunda solo 

información de los tipos de material y cantidades a solicitar. Además se define una tabla 

qu¡: Sl:rvirú como catalogo de Tipo de l'vlatcrial Operativo (Fig. 4.18). 

TESIS CON 
FAIJ b ~1;1, rrrr·T?N t 

- ·- ~· ·-. --··-~·· .-- .. --
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Capítulo IV Dise11o e lmplementnción del Sistcnrn de Atención u Clientes y Rndio Opernclonl'!s 

Entidad 

ivlaterial Operativo 
Eneabezado de Solicitud 
de Material Operativo. 

Tnhla 

l'vlaterialo 
Mato pe 

Detalle de Solicitud de l'vlaterial Matope-det 
Operativo. 

Materia lo 

Campo 

Cod-mat 
Des-mal 
1 tcm-no 

Matopc 

Campo 

Num-sol 
Fcc-sol 
l·lora-sol 

1 Sol icitantc 

1 

Tcl-solicita 
E:-:t-solicita 
Forma-en! 
Entrega 
Cancelada 
Dom recibe 
Cod-cliente 
Cnd-usuar 

Matopc-dct 

Campo 

Num-sol 
Cod-mat 
Cantidad-mal 

Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

Canícter JO Si Código del Material Operativo. 
Carácter 45 Descripción del l'vlaterial Operativo. 

16 Código ele articulo en Almacén. 

í'ig. 4. l 6 Dise11o y definición de la tabla l'vlaterialo. 

Tipo de dato 

Entero 
Fecha 
Canícter 
Carücter 
Carúcter 
Canícter 
Carácter 
Carúcter 
Lógico 
Carúcter 
Carúcter 
Canícter 

Longitud 

8 

8 
40 
11 
5 
3 

30 

50 
8 
JO 

Llave Descripción 

Si Número ele sol icitucl de Material 
Fecha de sol icitucl. 
1 lora de solicitud. 
Nombre de quien solicita. 
Teléfono de quien solicita. 
Extensión de quien solicita. 
Forma de entrega del material. 
Descripción de quien entrega el material. , 
Solicitud cancelada o activa. 1 

Domicilio de entrega ele material. 1 

Código de cliente. 1 

Código de usuario que registro la solicitud 

í'ig. 4. l 7 Disciio y definición de la tabla Matopc. 

Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

Entero 8 Si Número de solicitud de Material. 
Carúcter JO Código del Material Operativo. 
Decimal 10.2 Cantidad de Material Operativo. 

Fig. 4.18 Disciio y dt!linición de la tabla Matope-dct. 

1 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Sislt!lllll ¡>aro la A 11/ul)/ll/b1cirj11 de .-l tt!11ciú11 o ( 'li<'nle.1· .1• Radio Opt!r<1cio11e.1· <'11 1111 GTI '. 



Capitulo IV Diseiiu e l1nplc111cnll1ciún di.:I Sisti.:nrn de i\tcnción a Clientes y l{ndio Operaciones 

Con la definición >' diseño de las tablas para el control y 11Htlh:!jo de Solicitud de 

i'vlaterinl Operativo se puede tenl!I' d diagrama entidnd relación parn el control dt: In 

Solicitud de Material Opcrntivo (Fig. 4.19). 

Cliente 

materialo Cod-cliente 

cod-mat Nombre-ele 

mato pe Direcc-cte 

num-sol 

1 

Ciudad-ele 
Respon-cte 

fec-sol Puesto-ele 
hora-sol Telefono-cte 

• solicitante Cod-tipo-cte [J matope-det !el-solicita Activo-ele ,•.! 

num-sol (FK) ext-solicita ,, Fecha-alta ~l 
r:i. ¡j forma-en! ~t Fecha-baja cod-mat (FK) 

entrega fi Cod-vendedor ~ cantidad-mal ~; t· 
Cancelada Cod-coordina ~ dom recibe ~; Rfc-cte 

ff Cod.:Cliente (FK) ~t Nacional-ele 
• Cod-Usuar (FK) V: Cod-emp-ctl li 

t{' 

~=:·,.·r.~.:::~~'~11,'!"ó:~-V.:'f Cod-suc-ctl 

1 

Dig-ver-cte 
Usuario Periodo-fact 

Cod-Usuar [j Periodicidad 

. Password U 
Fact-car-fij 
Dia-rec-fac 

t' IS Ape-Pat d Hrs-rec-fac 
Ape-Mat 1[ Dia-pag-fact ~ 

Nom-U'"'l Hrs-pag-fact tl 
A rea 1 ¡ Cte-agrupa 
Nivel i , Ubicacion 

, Activo : ¡ gpo-cadena 
~~ ret-iva 

Fig. 4.19 Dingrnmn Entidad relación pnru control de Solicitud de Material Operativo. 

La lig. 4.20 muestra el diagranm entidad relación para el sistema ele Atención a 

Clientes. 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 

Sish•111a ¡)(Ira la .. 111111111ati:oL'i,;11 <I<' Ate11ci<Í11 o Cli<'lll<'s y Radio Op<!racio11es en 1111 GTV. .¡ - 17 



Capitulo IV Disc11o e l111ple111c11t<1ció11 del Sistema de Atención u Clientes y !{¡¡dio Opt:rncioncs 

materialo ij 
\;;.l>;ci.~f.54'i);.i'ISl'-W.~ 

Unidad_Blindada e 
;l:W':~"Ua·:er~.i-1 

• 
• Retardo~ 

"''•'"'•"d 

, .. , 
e' sef\1cio-esp 9 ,,.._ .. ~ 

• 
matope-det fl 
u~awe·n.:::.;;::~,:~·.t:..;.-J 

• matope N 
""'"""""•""° 

• 

Queja;~ 
l~=;\;,~17..1.·~ 

• • 
Rep-quejas it 
~-~t;o,.-;il;": 

,:="u"~ 

Fig . .J.20 Dingrnnm Entidml relación parn el sislemn de Atención a Clientes. 

Sis1e11w ¡>cwa la A 1110111111i=aci<Í11 de Atenciún a Clie/1/es y Radio Operaciones en 1111 GTV. 

TESIS CON 
FALLA DE omGEN 
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Capítulo IV Dísdio e Implementación del Sistema de Atención n Clientes y Rtidio Opcrncioncs 

• 
• Retardo :e 

.., • .,.,, •. ,)J 

• • 
• servicío-esp 9 
~~~~11 

• 
matope-det ¡, 
W!?ili:1~.:,,D:;,:;:-.;¿;...::n 

• matope fil ·-·...a 

Queja~; 
t':'X.:il.~t.na.n:~ 

• • 
Rep-quejas ~ 
·~--mu~:;.;..-..i.; 

Fig. 4.20 Dingrnnm Entidad relación para el sistema de Atención n Clientes. 
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Cnphulo 1 V Piscrio e 1111ple111clllnción del Sistc1m1 de i\tcnclón u CliL'lllcs y Radio Opcrnciones 

4,J Definición y Discrio de Entidades L'll Radio Operaciones 

1. De m:ucrdo al anúl is is y las propuestns de los capítulos anteriores en Radio 

Opct'lll:iones se iden~tifi~uron ~ntidacd~s para el 111al1cjo de inl'orrnación proveniente tnnto de 

!\tcnción n Clientes como de Correo Electrónico. En forma scrn~jante al apurtndo de 

!\tcnción a Clientes a continuación se definen lns entidades involucradas en el diseño del 

Sistcrna para Radio Qpexaciones. . 

4.3.1 Definición y Diseño de Entidades para control de Servicios Especiales y 

Retardos. 

Dado que Atención a Clientes envía información de Servicios Especiales solo se 

identilicó la entidad de Comprobante ele Servicio en la cual se lleva el control de los 

servicios real izados y lirmaclos por los clientes (fig. 4.21 ). Dacio que la mayor parte ele lu 

información necesaria para el control e impresión ele Comprobantes estarú registrada en la 

tabla Servicio-esp solo se creó una tabla. 

Entidad 

Comprobante ele servicio 

Comproh-sc 

Campo Tipo de elato 

Num-rep Entero 
Fol io-cs Carúcter 
No-comprob Carúctcr 

Tabla 

Comprob-se 

Longitud Llave 

8 Si 
8 

50 

Descripción 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 

-~---·-· 

Numero de reporte de Ser\'icio Especial. 
Folio asignado de Comprobante impreso. 
Numero de comprobante de servicio. 

----

i 
Cod-radio Entero 5 Código de empicado que entrega cornprobt111:·:. i 

Coel-foct Entero 5 Código de empicado que recibe comproba11ll'.. 
Facturar-etc Caníctcr 8 Código de cliente a facturar. 
Cod-cliente Carúctcr 8 Código de cliente del servicio. 
Cod-usuar Canícter 10 Código ele usuario que genero el comprobante. 

Fig. 4.21 Discilo y dclinición de la tnbla Comprob-sc. 

Cabe mencionar que el Folio ele Comprobante es número que tiene físicamente el 

comprobante que se llena con los datos del servicio y el Número ele Comprobante es el que 

firma el cliente y sirve ele soporte para Facturación. La fig. 4.22 muestra el diagrama ele 

entidades involucradas en el manejo de los Servicios Especiales en Radio Operaciones. 

Sis1c·111t1 para la ..1111011101i=c1cifí11 de A1e11cirí11 a Clh•111es y Radio Opcracio11cs c111111 GTV. 4 - 1 ') 
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Capitulo IV Disciin e l111plcmc111ació11 del Sis1c1nn de i\tcnción a Clientes y l\udio Operaciones 

Usuario 

Cod-Usuar ~ 

Password ~ 
Ape-Pat p, 
Ape-Mat ' 
Nom-Usua 
Ni\€1 
A rea 

• Comprob-Se 

num-rep (FK) 

Folio-es 
No-Comprob " 
Cod-radio ,t,·. 

e Cod-fact t' 
F acturar-cte l: 
Cod-cliente r 
Cod-Usuar (FK) ¡: 
~t-.'1-in":&."'i;:nt'i'ill.l.~,"lt~-.~;1.' 

• 

seí\licio-esp 

num-rep n 
''· solicitante ~~ 

!el-solicita ~!; 

ext-solicita ;~ 

Tipo_ Ser 
lugar-rec 
lugar-ent 

~ cofre 
hora-prog ,, ,, 
forma-pago f. 
lla\€ f. 
monto-tras fj 

importe-cob ~ fec-sol 
hora-rep f; 
estatus ~ 
Cod-cliente 1: 
Hora-real ~ 
Cod-Usuar (FK) f,¡ 
Ub-Num_unidad (FK) ¡j 
Rut-Ruta (FK) i' ,, 
c;i;¡i•.r~~•':i<i::.-;irl'.!3l\JU"J.::.;.1¡i:,a.;;;x1:-:.~~~$;~ 

Fig. 4.22 Diagrnmn Entidnd rclnción pnra control ele Comprubnntcs de Servicios. 

Dado que Servicios Especiales y Retardos son enviados de Atención a Clientes. en el 

diseiio de procedimientos y pantallas el radio operador registra los siguientes datos: 

Para Servicios Especiales: 

• Número de Ruta. 

• Número de Unidad Blindada. 

• Hora de realización del servicio. 

Para Retardos: 

• Número de Ruta. 

• Número de Unidad Blindada. 

• Tiempos respuesta. 

• Hora de realización del servicio. 

• Motivo del retardo 

rrr: c:·1\ CON J I.i~:l ..... , ; .... 

FALLA DE ORlGEN 
t.-=----·--

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

del manejo de Retardos se haría uso de la misma tabla definida en Atención a Clientes 

Si.1·1t·11w /hl/'<1 la :l11tu111<1ti=<1d1í11 de ..lte11citi11 a Clh•111es y R<1dio Operaciones 11111111 GTV. 



Capitulo IV Dis<.!fü> l.! l111pl<.!111<.!11lación lkl Sistema doJ i\lcnción a Clientes y Rndio Opcrncioncs 

dchidt1 a lJLIL' el rndin npL·radnr mnnitorett a lus unidades que se hnn rt!lrusado en 

propnn.:ionar el servicio al cliente. En esta parte se puede observar que Radio Operaciones 

hace uso de las Unidades de Servicio al registrar la realización del servicio tanto para 

Servicios Especiales como para los Returdos. 

4,3.2 Definición y Disciio de Entidades en Corren Electrónico 

2. Como Correo Elecll;ónicó en\lfa inJOrmación de Solicitudes de Dotaciones 

Flotantes a Radio Operneiones se idcntili.caron entidades para el manejo de los correos del 

cliente: 

• Las sucursales bancarias del cliente. 

• Los diferentes tipos de dotaciones que a la vez éstas serían identificadas u través 

ele una. clave. 

• Las Rutas que tendría asignada cada sucursal. 

• Los usuarios que reciben y registrarían los correos electrónicos. 

\--nebido a que los correos electrónicos están conformados por uno o más Tipos de 

\ Dotac:ncs se creó, además de la entidad que contendría la información principal del 

correo. una entidad que contendría el detalle de dicho correo. Dichas entidades son: 

• La información principal del correo electrónico como sucursal, ruta, fecha y hora. 

• El detalle del correo electrónico como Tipo de Dotación y cantidad solicitada. 

Como Correo Electrónico maneja información de las Dotaciones Programadas se 

tienen entidades para su control y manejo. Cabe recordar que las Dotaciones Programadas 

es la información que el cliente envía a Correo Electrónico vía fax y es la programación 

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

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

• Los di fe rentes tipos de dotaciones que llevarán las rutas. 

• Las Rutas que tendrán asignadas sucursales del cliente. 

,<..,'is1c•11w /hll'<I la .. 111to111atb1ci1í11 ele Ale11ció11 a C/ie11/es y Radio Operaármcs e11 1111 G7T. "-?.1 



Capitulo IV Diseiio e l1nplcnie11tació11 del Sistenrn de /\W11ció11 a Clicntl!S y l{adio Opcrncioncs 

Lk igttal rorma. la infornrnción principal de la Dotución Progrumadn y el dctalk 

de la rnisrna. 

• Los usuarios que registranín la programación. 

La lig. 4.23 muestra el (Ji~eii6 y definición ele las entidades con sus atributos que 

incluyen la descripción de cada Uno. Las entidades Ruta y Usuario ya fueron definidas. 

Para los Correos electrónicos y Dotaciones programadas; 

Entidad Tabla 

Tipos de dotaciones Dotaciones 

Dotaciones 

Campo Tipo de dato Longitud Llave 

Tipo-dot Caníctcr 
Des-dotacion Carúctcr 
Totul-dot Di..::cimal 

Para los Correos electrónicos: 

Entidad 

Sucursal del cliente. 
Encabezado del correo electrónico. 
Detalle del correo electrónico. 

Suc-Ban 

2 
40 

10.2 

Tahla 

Sue-Ban 
Correo-E 
Det-ce 

Si 

Campo Tipo ele dato Longitud Llave 

Cod-sucban Carúcter 8 Si 
Des-sucban Carúcter 50 
Rut-ruta Entero 4 
1 )0111-suc Caníeter 50 
Referencia Carúctcr 50 

lrl'l-suc Carúcter 10 

Descripción 

Código del tipo de dotación. 
Descripción del tipo de dotación. 
Total di.::! tipo ele dotación. 

Descripción 

Tk.)L) CON 
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Código ele Sucursal bancaria. 
Descripción di.:: la Sucursal bancaria. 
Número ele ruta 
Domicilio de la Sucursal bancaria 
Referencia ele ubicación de la Sucursal. 
Teléfono ele la Sucursal. 

Fig. 4.13 Disc11o y dcfi11kió11 de la tabla para Correo Electrónico. 

Sistema /)(11'<1 la ..t 1111u11ati=aciú11 de Ate11ciú11 a Clientes y Radio Operaciones en 1111 GTV. 4 -12 
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De igual l'orma. la inlcirmadún prim:ipal de la Dotación Programada y el d..:tallc 

de la misma. 

• Los usuarios que rcgistrnníwla programnción. 

La fig. 4.23 muestra el clisei'io y déh11ición cié las .entidades con sus atributos que 

incluyen la descripción de cacln uno, Las entidades Rlita 

Para los Correos electrónicos y Dotaciones programadas: 

Entidad Tabla 

Tipos de dotaciones Dotaciones 

Dotaciones 

Campo Tipo de elato Longitud Llave 

Tipo-dot Carúcter 
Des-dotaeion Canícter 
Total-do! Decimal 

Para los Correos electrónicos: 

Entidad 

Sucursal del cliente. 
Encabezado del correo electrónico. 
Detalle del correo electrónico. 

Suc-Ban 

2 
40 

10,2 

Tahla 

Suc-13an 
Correo-E 
Det-ce 

Si 

Campo Tipo de dato Longitud Llave 

Cod-sucban Carácter 8 Si 
Dcs-sucban Carácter 50 
Rut-ruta Entero 4 

1 Dom-suc Carúcter 50 
1 Rcll:rcncia Carúcter 50 
lJl'l-suc Carúcter 10 

Descripción 

Código del tipo de dotación. 
Descripción del tipo de dotación. 
Total del tipo de dotación. 

Descripción 

Tka~) CON 
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Código de Sucursal bancaria. 
Descripción de la Sucursal bancaria. 
Número de rutn 
Domicilio de la Sucursal bancaria 
Referencia de ubicación de la Sucursal. 
Teléfono de la Sucursal. 

Fig. ·l.~3 Disl'ilo y definición de In tabla para Correo Electrónico. 

Sis1c•111a ¡}(Ira la ..t1110111ati:aci1i11 de At<!11ciri11 a Clie111esy Radio Op<!racimn•s en 1111 GTV. 
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Correo-E 
··-·---·--- -- --·-·--·-· 

Campo Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

Fnl in-ce Carúctcr 1 () 
Fecha-ce Fecha 
Rut-ruta En tero ..¡ 

1 loru-cc Carúctcr 5 
Cocl-sucban Caníctcr 8 
Num-cc Caníctcr 2 
1 loru-trans Caníctcr 5 
1 loru-conr Canktcr 5 
Cod-usuar Carúcter 10 

Del-ce 

Campo Tipo de dato Longitud 
f----

1:olio-cc Carúctcr 10 
Tipo-dot Carúctcr 2 
Dot-sol Entero 2 
Dot-real Entero 2 

Para las Dotaciones Programadas: 

Entidad 

Encabezado de la dotación programada. 
Detalle de la dotación programada. 

Dot-prog 

Campo Tipo de dato Longitud 

Folio-dp Carúcter 10 
Rut-ruta Entero 4 
Fccha-dp Fecha 
Fccha-rec Fcelia 
Cml-usuar Carúctcr 10 

Dolprog-dct 

Campo Tipo de dato Longitud 

Folio-dp Carúcter 10 
Tipo-dot Carúctcr 2 
Cant-dot Entero 1 3 

Si 

Llave 

Si 

Llave 

Si 

Llave 

Si 

-~----

Folio interno del correo electrónico. 
Fcdm del correo electrónico. 
Numero de ruta asignado a la Suc. 13an . 
! lora del correo electrónico. 
Código de Sucursal bancaria. 
Número de correo recibido de la Suc. 
Hora ck transmisión del correo a la unidnc: 
Hora de realización del servicio a la Suc. 
Código de usuario que registra el correo. 

Descripción 

Folio interno del correo electrónico. 
Código del tipo de dotación. 
Cantidad de dotación solicitada. 
Cantidad de dotación realizada. 

Tabla 

Dot-prog 
Dotprog-dct 

Dcscri pción 

TF <: ··~, Cílf•T 
.l.~· j 1 ,1 ~ .. ~ 
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Folio interno de la dotación prog. 
Número de ruta. 
Fecha programada de dotación. 
Fecha de recepción de dotación prog. 
Códil!o de usuario que registra dotación. 

Descripción 

Folio interno de la dotación prog. 
Código del tipo de dotación. 
Cantidad prol!ramada de dotación. 

Fig. 4.~3 Disc11o y dclinición dc la tabla parn Correo EIL·ctnínico (Continuación). 
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Capítulo IV Diserlo e J111plc111entnció11 del Sislc111n de Atención a Cli<:ntcs y Radio Operaciones 

l.a lig. 4.2·l mucslra d dingranrn de las tablas mencionadas in1:lu~cndo las relal:ioncs 

cxistl:ntcs entre cl1:1s. 

Dotprog-det 

Folio-dp (FK) ~ • Tipo-do! (FK) ti 
Cant-dot .. ~ 
--•"""""""'& 

Dotaciones 

Tipo-do! i 
Des-dotacion j 
Total-do! 
3..""!.~l.:'mJJ2.¡7, .. ~] ;.~·~.:;r~n 

• Del-ce 

Folio-ce (FK) ~ 

Tipo-do! (FK) ~ 
Dot-sol m 
Dot-real ~ 
,~ ... mretO 

SUC-BANC 

· Cod-sucban 1 
Des-sucban 
Rut-Ruta (FK) , 
Dom-suc (! 
Referencia ji 
Tel-suc l 

~ 
t...,.,~..n::.......-..... -.,:::;,r.rr¡>;...-:¡-w,.. U 

Dot-prog 

Folio-dp 1 
Rut-Ruta (FK) • 

Fecha-dp 1 
Fecha-rec 
Cod-Usuar (FK) 
~~.'.;ax:ll.."~m::óí 

Usuario 

! Cod-Usuar 

· Password 
, Ape-Pat 
; Ape-Mat 
· Nom-Usua 
: Ni-...el 
A rea 

• Correo-E 

~~~-~:~ae (FK) 
Hora-ce 

Follo-ce 1 

: Cod-su.cbaJn (FK) • Num-ce 
Hora-trans , 

1 
Hora-conf · 

: Cod-Usuar (FK) 

·--·-"""• . 

Ruta 

Rut-Ruta 

! Cod-zona (FK) 
Rut-Desc_ruta 

Fig. -1.2..t Diagrama Entidad relación para control de Correo electrónico. 

Sislt'111a ¡1w·a la A1111111wti:acití11 de ..t1e11ci1í11 a Clie11tesy Radio Operaciones e111111 G7T. 
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-1.3.3 Definición y l>isclio de Enticlaclcs cnContrnl de Rutas 

3. Para el control y manejo ele las Rutas Programadas Correo Electrónico se apoyn en 

li1r111atos preestablecidos en los q uc se registrnn las actividades de las rutas, En este caso la 

in!C.ir111ación se lllaneja a través ele claves pura lns unidades por lo que se planteo manejar 

en el formato un tert1lino estónclar (i11tercambio) en aquellas actividades que por seguridad 

cmnbinn constantemente las claves. Dentro del contexto del anól isis_ ele la operación se 

encontró que se programan las rutus de acuerdo al din en que se laborn, por ejemplo las 

rutas son dif'crentes con respecto a días de olicina, días de fin de semana y días festivos por 

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

esta cstnblecida en Planeación de Rulas. 

Entidad 

Ruta programada por día. 
Control de rutas programadas. 

Control-R 

í"'"" Tipo de 

dato 

Fecha-CR Fecha 
l lora-p Caróctcr 
Rut-ruta Entero 
Sal ida-real Carúcter 
lntcr-1 Carúctcr 
lntcr-2 Carúctcr 
Fin-ruta Caníctcr 
lntcr-3 Carúctcr 
Entrada-base Caníctcr 
Custodia Carúctcr 
Observaciones Carúctcr 
Tipo Lógico 
Ub-num unidad Enll:ro 

Longitud Llave 

Si 
5 Si 
4 Si 
5 
5 
5 
5 
5 
5 
8 

50 

5 

Tabla 

Rutn-prog 
Control-R 

Descripción 

Fecha de actividad de la ruta. 
llora programada ele salida ele la ruta. 
Número de ruta. 
llora ele salida real de la ruta. 
Hora de intercambio 1. 
Hora ele intercambio 2. 
Hora final de actividades de la ruta. 
Hora de intercambio 3. 
Hora de entrada a la base (instalaciones). 
Clave ele custodia hecha por la ruta. 
Observaciones adicionales a la actividad. 
Tipo de formato (Traslado/13anco). 
Número de unidad de servicio. 

Fig. 4.25 Disciio y dclinición de las tablas parn Control de Rutas. 

1'1-:' ¿,-.:::,-·l; ;;:.-;;¡¡-­
l j~1.lJ.~j .. l.)_,~ 
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Capitulo IV Disclio e l111plc111c11tació11 del Sislcma de l\tc11ció11 a Clicnlcs y Radio Opcracio11cs 

H11ta-prog 

C'ampo --- Tipo de dato Longitud Llave Descripción 

Din-p Carúctcr ~ Si Día programado (l./V.Sab,Dom,Fes). .l 

1 lorn-p Carúcter 5 Si 1 lora programada de la ruta. 
Rut-rutu Entero ..¡ Si Número de ruta . 
Posición Entero 3 Posii:ión dentro del formato. 
Cod-usum Carócter 10 Código de usuario. 

Fig. 4.25 Disc11o y dc!inición de las tablas para Control de Rulas (Co11ti11uació11). 

La lig. 4.26 muestra el diagrama de las tablas mencionadas incluyendo la relación 

entre ellas. 

• Ruta-prog 

Ruta 

Rut-Ruta d 
Cod-zona (FK) 
Rut-Desc_ruta 

uznw;r:uawve15mJWW..m , 

Dia-p ~ 
Hora-p 1 

Rut-Ruta (FK) \J 

posicion R 
Y:.m~~ 

Control-R 

Fecha-cr 
Hora-p (FK) 
Rut-Ruta (FK) 

Salida-real 
lnter-1 

, lnter-2 
-• Fin-ruta 

· lnter-3 
Entrada-base 

; Custodia 
Observaciones 

i Tipo 
[ Ub-Num_unidad (FK) 

• 

Fig. 4.26 Diagrama Entidad relación para Control de Rutas. 

Unida_d_Blindada 

Ub-Num_unidad 

tipo-comb 
Placas 
Modelo 
Anio 

1 
COD-MARCA (FK) 
TIPO-COMB (FK) ¡ 

La lig. 4.27 muestra el diagrama entidad relación que conforma a la estructura de la 

base de datos para el Sistema de Radio Operaciones. 

" 
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Dotprog-det • 
• •• •.,:~:-t:'-"''.Z'~~ 

Dotaciones il 
WG:;m.1li.ldli.ll(9%!.~ 

• 
Del-ce'• 
•e?"='"'~ 

Dot-prog !t 
:,v.':!J.¡.•!¿;'!.V>.'f;;i:A 

• 
Correo-E R 
,..~.~~ 

: R.~.!:J • 

... . 

. .. . . 

, sen.ic~-esp f -· 

1 
• 1 . ·-· 

• 
Comprob-Se i• 

• ~.ll'~-A;:.Ul\;iol'.1\....-;\ !_·¡ 

• 
Unidad_Blindadil 
~"emvC'.·,· 

. MARCA~: 
~<v~::f:. 

' .':,uta-prog 1 . e: Control-!!,J 

Fig. 4.27 Diagrama Entidad relación para el sistema de Radio Opcrncioncs. 

Corno parte del diset'io del sistema se tiene el diseño y funcionamiento de lu 

aplicación adernús ele decidir qué producto se utilizara para este fin; a continuación se tiene 

el diset'io de pantallas para Atención a Clientes y Radio Operaciones. Tf: ~;' (: '"1(j"¡\ T .. ~ . .JJ • vv1V 

FALLA DE OHIGEN 
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-t,-t Dcliniei«ín y Diselio de Pantallas para el Sistema de Atcnciún a Clientes 

El disciio de pantallus así como su funcionamiento y operación es una de las etapas 

linnlcs en el disciio de sistemas. Como se mencionó aiprii1cli)io, u11 Sistcmn Administrador 

de Bases de Datos Relacionales es una herramienta que nos permite crear aplicaciones para 

el nu11H~jo, control y recuperación de información de una forma más rápida y rúcil; por 

política y a sugerencia ele la empresa para el desarrollo del sistema de Atención a Clientes y 

Radio Operaciones se utiliza el RDl3MS llamado PROGRESS que nos permite crear y 

administrar la Base de Datos además ele contar con su propio lenguaje ele programación 

4GL. Teniendo terminado el disei'ío tanto lógico como físico del sistema Erwin permite 

generar un archivo de definiciones el cual es reconocido por Progress para la generación de 

las tablas, campos e índices. La fig. 4.28 muestra la pantalla en In que Progrcss nos permite 

crear y administrar el diccionario de elatos para Atención a CI icnlcs. 

Q.;tab.;é•:: ~dit !::reate ~iew Qption:: lool$ !::!elp 

Databases 
jF: ep·quej.;; 

[iepto: 
rnater1.:ilo 
rn.:itope 
rnatope·del 
rnol.Jvo·rtl 
Quej.; 

(jeate Field ... Field .Eroperties ... 

Fields 

jcod·cle 

fec·rep 
reporl.~ 

tel·ro::>port.a 
E-:·:l·reporta 
cod·quej.; 
lec-ocurre 

~ 
De]ete Field: · ·. 1 .. 

Fig. 4.28 Diccionario de datos de Progrcss parn Atención a Clientes. 

Progrcss 4GL es un RD13MS que nos permite crear y administrar aplicaciones para 

un sistema dacio adl.!más de que cuenta con su propio lcngu::ije de programaci;;ó:.!.n!.:.·--------:-::---, 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Sist<'llla ¡Jt1ra /u A 1110111oti:acirí11 de Ate11cirí11 a C/ie11te.1· y Radio Operaciones en 1111 GTV. 
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Capittilo IV Disc11o e l111plc111c111nció11 del Sistemn de Atención a Clic111cs) Radio Opcracionc:, 

Siguiendo la estructura del diseiio de la Base de Datos y la seguridad tanto de accc:'n 

al sistema corno el control y mnn~jo de la información se creó la pantalla que limita desde 

un principio el acceso al sistema ( Fig. 4.29). mlemús de comKer q uc usuario hace uso del 

sistema. Dicha pantalla también es usada por los usuarios de Radio Operaciones. 

Fig. 4.29 Pantalla tk Acceso al sistc111a par¡1 i\tcnciún a Clientes y Radio Operaciones. 

Para el diseiio de las pantallas se estandarizaron los tipos de letras, su tamaño, sus 

colores, la ubicación de leyendas. imúgenes y teclas de ayuda. Al terminar de registrar el 

usuario y password se muestra la pantalla correspondiente según el usuario, en este caso se 

muestra la pantalla principal del Sist1:111a de Atención a Clicnt1:s (lig. 4.30). 

( . .';TALDGO·; IF:Ml~ACCIOtlE'; CO!l?.IJLT . .'; flEPORTES 24LIF: 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 

SISTEIIM\ DE ATENCION A CLIENTES 
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

• ~ 
J. 

=========-=--=-====-=-==-=-=-=-=-=-=-========;;;====;;;!J-·--·-------
Fig. 4.Jíl Pantalla principal del Siste111a de i\tenciún a Clientes. f'f1)7 (~'::: COI"r 

j , . .-1 ;,J" ,) _.J r '~ 

F"1·· /"·;y,~ ('DIGEN A..JL,., J.i::i J1i. 

-¡{¡s/<'111<1 /){Ira /u A111011wti=c1ci<i11 el<' ..lte11ci1i11 a C/ie111t•s y Radio O¡icracio11t'S c111111 UTI ". .¡ - 2') 
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Dichn pantalla nrnn'-:in un nwnú de cnl{liogos, trnnsacciones. consultas. rqmrtcs y 

salir. In lig. 4.31 mucstru las opciones que contiene cada cipeión del nwnú así como una 

breve descripción del funcionamiento de cada una. 

J:,t.. T.6.LOGOS 

,Mat.erial Ope. 

Motivo Retardo 

J,Jsuarios 
fiep1:irt•3'S 

lRAM SACCIDfl ES 

Material Operativo (FPAL·01 ·06J 
,2olioitud Ser. Esp. 
B.etardot 
Queja¡ (FPAT ·01 ·01) 

!;:•<•lwa de SE (FITV·Ol-04·03) 
Mc•n11c.r de SE 

C·3Phna de Retardos fFPAT ·01 ·021 
M.ornlr.ir de Ret.;,rdo: 

CO!JSULTA 
J;on: Sol t.hl.Ope por Ruta de En!feg~ 

!lEPORTES 

!lel Sol Mal Oro; [f PAT·Ol 05) 
!lel Seri. Esp por Peric-0; 
Bel Serdsp porCltqMe: 
fiel Mcteriel OperativoAcumulaco por PeriodJ 
!li:l R•m,,ione: cm detale por PeriodJ 
fiel Oue¡a;OeptoyMeno [fPAT·Ot·041 
fiel Retardo: por Perroco por Mctivo de Retardo 
!le! Retardos po: Mes 
!le! Sol ce Mat Ope. por Mes 

Catalogo de Tipos tk Material Operativo. 
Catalogo de Motivos de Retardo. 
Catalogo de Tipos de Quejas. 
Catalogo de Departamentos a los que se turnan las quejas. 
Catalogo de Usuarios. 
Reportes de los catálo.t:os. 

Control del registro de Solicitud de Material Operativo. 
McnÍI de Solicitud de Servicios Especiales. 
McnÍI de Control de Retardos. 
Control del registro de Quejas. 

McnÍI de Servicios Especiales: 
Control del registro de Servicios Espccinlcs. 
Monitor de Servicios Especiales 

MenÍI de Retardos: 
Control del registro de Retardos. 
Monitor de Retardos. 

Consulta de Solicitud de Material Operativo por Ruta de Entrega. 

Relación de Solicitudes de Material Operativo por nilmcro de reporte. 
Relación de Servicio Especiales por periodo. 
Relación de Servicios Especiales por cliente mensual. 
Relación de Material Operativo acumulado en un periodo. 
Relación de Solicitud de rvlatcrial Operativo con detalle por periodo. 
Rclaci6n mcnsual de Quejas por departamento. 
Relación de Retardos por Motivo de Retardo por periodo. 
Relación de Retardos mensual. 
Relación de Solicitud de Material Operativo mensual. 

~.6.LIR Abandonar el Sistema. 

Fig. 4.31 Nombre y descripción del menú del Sistema de Atención a Clientes. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

De acuerdo a los requerimientos de seguridad y confiabilidad del sistema los 

cat¡í(ogos pueden ser acccsados por los usuarios a excepción del Catálogo de Usuarios el 

cual puede ser accesndo solo por el supervisor de área y el administrador, de esta forma es 

como se mantiene el control, la seguridad y In administración de usuarios. Los 

requerimientos de tipos, formatos y frecuencia de informes son cubiertos con el menú de 

Siste111a pura la ..l1110111<11i:aci<Í11 de A1e11ciú11 a Cliu11tes y Radio Operaciones e111111 GTV. 4 - 30 
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generadón de reportes que mnncju el área y los que requiere Ja Direcciún General de GTV. 

Durante el dist:iio de Jos formatos el supervisor del úrea solicitó que los informes contengan 

una clave que los identi lican como documentos de control de calidad porque GTV cL1enta 

con In certi licación de la norma ISO 9002 y hace que In documcntnción emitida por el 

sisll:ma esk cnntrolada a tru,·0s de códigos. La lig. 4.32 muestran lus pantallas de los 

cutúlogos. 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
CATALOGO DE MATERIAL OPERATIVO 

;, .... J •. !.,.t•, •. ,:. 

r ... ... ,.. ·•··•· t 11.).1n:. r•.J.t.··..i. 

c;RUPO DE TRASLADO DE VALORE:S 
CATALOGO DC MOTIVOS DE: RE:TARDO 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
CATALOGO DE QUE J/\S 

.?li'11/20J.? 11 0?01 

~;j '11 ·.:: _n:::,: 11 (•) .::1 

~:.l/11/;:'ll.C 11 3'J53 

En esta pantalln se lleva a cabo el 
control de los dif'erentes Tipos de 
Material Operativo que pueden 
solicitar los clientes. Cada material 
tiene su código el cual es utilizado en 
el registro de la Solicitud de Material 
Operativo. 

En esta pantalla se lleva a cabo el 
control de los dirercntes l'vlotivos de 
Retardos por los cuales puede 
retrasarse una unidad para 
proporcionar los servicios a los 
clientes. l~stos motivo se utilizan en el 
rcgistrn de Retardos. 

En esta pantalla se lleva a cabo el 
control de los diferentes tipos de 
quejas. 

¡_,.·1+·<:•"· •r•• ,., .. 

TESIS CON 
FALLP:_ D~ OHIGEN 

Fig. -1.J~ Cat;ilugo~ i11\ u lucrados en el Sistema de Atención a Clientes. 

Sist<'lll<t /•arc1 la .·I 1110111111i=uci1í11 de .·lte11ci1í11 a C/it•111c·s y Radio Op>.!racirmes en 1111 GTI'. .¡ . j 1 
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Mfiti'!''!H11ijll11!il/!1='';:11@• 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
CATALOt;;O DE DEPARTAMENTOS 

[ ,,.,~ •.l 1' _, ' .. ~ .. [ ': 1.- 1 ,, • '" ~-: 11 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
CATALOGO DE USUARIOS 

/·~·~l"j) í'11'<.>r:. Gí¡;./l'Ll(I 

'-l'"ll •. 1•Jtl1""·r.-, M .. J-.J,1,1.:: 

¡ ,, •. ,. ' . ' ~ f' ;. ,, ,¡., ,1:' 

l:n esla pantnlla se lleva a cabo el 
contrnl di.' las dill.:renll.'s úreas a las que· 
ks son 1urnadas las quejas recibidas 
por los clientes. 

En esta pantalla se lleva a cabo la 
adm inistrnción de los usuarios que 
podrün accesar al sistema, el acceso se 
controla a trnvés del nivel de usuario y 
del úrea a la que pertenece. Estn 
pantalla permite administrar los 
usuarios que accesan tanto al Sistema 
de Atención a Clientes co1110 al 
Siskma ele Radio Operaciones. 

Fig. ·l.32 Catúlngus in\'nlucrados en el Sistema de Atención a Clientes (continuación). 

Como se puede observar las pantallas cuentan con un panel de navegación de 

inl'ormación y un panel de transacciones o movimientos de información. 

El panel de navegación contiene los botones: primero, anterior, siguiente y ultimo. 

El panel de transacciones contiene los botones: guardar, agregar, modificar, buscar y 

eliminar información. 

El botón "salir" permite abandonar la pantalla. 

La fig. 4.33 muestra las pantallas de control y manejo de .la in formación de Atención 

a Clientes. 
-- -. -__ , 

A través del código de usuario se puede . identificar que usuario registra la 

inll1r111ación, esto se refleja en el dato "Atendió:" en las pantallas. 

,\'is1t•111a !""'"la .·l 11to11wti::t1ció11 de Ate11<:icí11 a Clie11tes y Radiu Operacio11es e11 1111 GTI ·. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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M1ijli!f.!1fl!lí't•t1! 1tUl!ii:llf 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES ¡;~~:;":; 
C...:APTUHA Dt:: 50LIC.1TUD DE f'.'1ATER!AL OF·CRATIVO iltil .:.·r"p ino.1:! 

t .. , •. lt .r; 1.1 l ..• !,I lj-i¡. Í "'í•l!I" l{t(~)(}-J(t.; 

l•·1~· -,, .. , '~ll L··' 1 .ir ! · fi · 

l 1~ 1 ~. i > >J 11 
[1~1 .. :1~:..o~ul:r.[~.c V!!ll•i ~1 :.~1 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
CAPTURA DE: SERVICIOS ESPECIAL!ZS 

CW'>l'.>dt-c.h•.'f•''-' ~(,307')(0 MU[ülEí.lA.[Lí..:..r1ron:o·;;, L\. 

SClldmll' '/[RGtl:r.:.~HITH 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
CAPTURA DE RETAflDOS 

(c.,j¡·;-i~c~·itf' .i,.)~1)(11-jJ H•JE8LEh1!..tl~· ..... r¡•(Jt[(lS,. C\· 

ÍJ•l'rC•'•t• [-)1At/O C ííl<>CC ltJ[•USlRlt,L [~fl;ER:O 

[•ts.:ir~..:1:0 ErlTflEí~A[•[ '14LOílES 

E~l ti/A 

1\qui se lleva el co1lll'lll de las 
<.olicitud.:s d.: \1at<.:rial 
Op.:rati1·0 qu<.: r.:qui.:r<.:11 ¡.,, 
cli..:ntcs, p<.:n11it.: a tran:s d.:I 

botón '~' r.:g.istrar .:1 
dctulle de la solicitud, ..:s decir 
se muestra una pantalla en la 
qu<.: se r<.:gistrn el tipo de 
niat<.:rial y la cantidad 
solicitada. 

/\qui se lleva el control de los 
S<.:rvicios Esp..:cialt.:s solicitados 
por los clientt.:s; al registrar d 
código de cliente st.: vulida que 
dicho clit.:ntt.: tenga contratados 
los servicios que se pueden dar 
como especiales. La 
in lonnación registrada se 
mut.:stra a Radio Operaciones a 
través del monitor de Servicios 
Espcc ia les. 

/\qui se lleva el control de los 
retr<isos que tienen las unidades 
para proporcionar los servicios 
a los clientes, se verifica el 
horario de servicio que tit.:ne 
contratado el cliente. La 
información registrada se 
muestra a Radio Operaciones a 
través del monitor de Unidades 
con Retraso. 

Fig. 4.33 l'antallas de transacciones en el Sistema de Atención a Clientes. 

Sisfl•11111 ¡111ra la A1110111ati::aciií11 de A1e11ci1í11 a Clie111e.1· y Radio Operaciones e111111 GTV. ..1 - 33 
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•ua11•r.y.11, 1 !:1;1igr1e•1a :1 'i 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
CAPTURA DE QUEJAS 

Í'"'-···1.;r. 

!\qui s<.: 11<.:va el C<Hlll'ol de las 
dili:nmtes quejas qui: tie11e11 los 
clientes co11 respccto a los 
scrvicios, unidades y pcrsonal 
de GTV. Se registra <.:l tipo di: la 
qui:ja, descripei<i11 de los 
sucesos y la solución ri:spcctiva 
de las qucjas. 
En el disdio dc esta pantalla se 
manejó qu<.: cuando una persona 
que no es cliente de GTV 
reporta una queja de cualquier 
tipo se asignarían las letras CD 
en código de cliente. 

Fig. 4.JJ Pantallas de transacciones en el Sist<.:ma de Atención a Clientes (continuación). 

Cada pantalla hace referencia al cliente a través de su código; cuando el usuario o el 

cliente desconoce su código se pueden mostrar sus datos por su nombre presionando la 

tecla <F6> que es la ayuda en línea al momento ele solicitar el código. 

La lecha. la hora y el número de reporte se crean en forma automática evitando que 

dicha información cree confusión al usuario. 

Los monitores de Servicios Especiales y Retardos forman parte del sistema de Radio 

Operaciones. dichos pantallas se encuentran también en el Sistema de Atención a Clientes 

para c!Cctos de consulta y verificación, son semejantes a excepción de que no pueden 

modificar información. 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 
-t5 Dclinición y Discfio de Pantallas para el Sistema de Rudio Operaciones 

La pantalla de acceso al Sistema de Atención a Clientes permite el acceso a la parte 

del Sistema de Radio Operaciones, la administración y control de los usuarios se puede 

realizar en los catálogos de usuarios respectivos; ele cada sistema; de acuerdo ni código, 

nivel de usuario y el ürca a la que pertenece el usuario es como se presenta la pantalla 

principal del Sistema. La seguridad es importante en el disefio del sistema debido a que en 

los tiempos de operación ele las áreas tanto de Atención a el icntcs como de Radio 

Sis1<•111.i /hll'll /11.·l111011w1i:11ció11 de Ate11drí11 a C/iente.1· y Radio Operaciones e11 1111 GTI ·. 

. ·-··-- ··-·· -----------------·--·--·--···-
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O¡Krncioncs existía perdida de in formación porqlle personas ajenas ni úrea podían sustraer 

inrorrnación y por lo tanto era incompleta para la toma de decisiones. Dudo que Erwin 

permite generar el archivo de definición clcdntossc.crcó cldiccionari_()d~ datos en Progress 

permitiendo inicinr con el diseño de lns pantallns del Sistema de Radio Opcruciones en 

rorma scmejant<: u Atención a Clientes. La fig. 4.34 muestra In pantalla principal cid 

Sistema de Radio Operaciones después de haber rcgistrndo el código de usuario y su 

contraseña, la lig. 4.35 muestra y da una breve explicación de las opciones de contiene el 

menú del sistema. 

!:AlALOGo·; ~oRnco ELtcH-1 E•·f•IO or:-rRA( B.EPORTES !:Or1suut..s ~AuR 

GI\UPO DETIMSL/\DO DEV/\LORES 

SISTEMA r>E H/\í>IO OPERf\ClONES 

Fig. 4.3·1 Pantalla principal del Sistema tk Radio Operaciones. 

El sistema maneja opciones por separado para Correo Electrónico y Radio Operaciones. 

!:ATALOGOS 
Butas 
Qotaciones 
2uc. Bancarias 
Butas Programadas 
.!J.nidades Blindad.3s 
.!J.suarios 

Catalogo de Rutas. 
Catalogo de Tipos de Dotaciones. 
Catalogo de Sucursales de clientes. 
Catalogo de Rutas Programadas . 
Catalogo de Unidades Blindadas . 
Catalogo de Usuarios. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

fleportes Reportes de los catálogos. 

Fig. 4.35 Nombre y descripción del 111en[1 del Sistema de Radio Operaciones. 

Sis1t•111u ¡1uru la ..11110111111b1ciií11 de 1l te11ciú11 a C/iellles y !?adío Operaciones en 1111 GTI'. 4 . 35 
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r;ORREO ELECTA. 

Qc•laciones Programadas 
J:;orreo E lect.rconico 

E!ADIO OPERAC. 

,C:oneo Eleclron1co 

!:ontrol de rutas Traslado 
!;;ontrol de rutas Bancos 
Monitor de Servicios Esp"ciales 
Monitor de Retardo• 
¡;onl!DI Comp. de Se/Y. 

BE PORTES 

flep. Control de Rutas Tras. 
flep. Conlrol de Rutas Bar1cos 
!:arreo Electronico (Detalle) 
_correo Electrónico por Ruta 
flep. Dotaciones Progr. 
écumulado de Dotaciones 

fieporte 
§rafica 

.[;OMSUL T.l>.S 

2uc. Banc.:i1ia 

¡;lientes 

.9.ALIR 

Mcnli para Correo Electrónico 
Control tkl registro de Dotacion<!s Progrnmadas por <!I clientl.!. 
Control del registro de los cnrrl.'os electrónicos del cli<!nte. 

Menli para Radin Opl'raciones 
Monitur y Control de los correos electrónicos del cli<!nt<!. 
Control del registro dl.' actividades de las rutas de traslado. 
Control del r<!gistro de actividades de las rutas de sucursales. 
Monitor y Contrnl de los Servicios Esp<!ciales. 
Monitor y Control d<! los Retardos. 
Control y registro d<! Comprobantes de Servicios Esp<!cialcs. 

Reporte de Control de Rutns de traslado por día. 
Reporte de Control de Rutas de sucursales por día. 
Reporte del detalle de correos electrónicos por periodo. 
Reporte de los correos electrónicos por periodo y ruta. 
Reporte de las dotaciones programadas por periodo. 
MenLt de acumulado de dotaciones programadas y realizadas en exccl. 

Reporte de acumulado de dotacionc:s d<.' Corrc:o Electrónico en E.xccl. 
Gráfica de acu1m1lado de dotaciones de Correo Electrónico en Exccl. 

Consulta de Sucursales de Clientes. 
Consulta de Clientes. 

Abandonar el Sistema . 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Fig. 4.35 Nombre y descripción del menli del Sistema de Radio Operaciones (continuación). 

Existen sucursales de clientes a las que GTV les proporciona servicios de entrega ele 

valores conocidos como Dotaciones, el requerimiento del servicio lo hace a través del 

correo electrónico. 

La programación ele sus requerimientos por sucursal la envía vía fax con dos o trnís 

días de anticipación la cual es registrada en el sistema como Dotaciones Programadas y se 

muestra al momento en que la gente de Correo Electrónico comienza a registrar los 

servicios solicitados para que se vaya vcri!icando la cantidad de Tipos de Dotaciones con 

las que cuenta cada Ruta en la pantalla Monitor de Correo Electrónico. 

La !ig. 4.36 muestra las pantallas de transacciones de los correos electrónicos que 

cn\'Ílln lns sucursales de los clientes. Ln lig. 4.37 muestra la pantalla para el registro de 

actividades de las rutas. 

Si.1N111<1 ¡wra la ..t 1110111<1/i=c1cirí11 tic Ate11cirí11 a C/it•mus y Radio Operaciones en 1111 GTI'. 
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-'ISISTEMA OE RADIO OPERACIONES·~' .'~rt·~·- if,'~"~i~f-}~. 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 
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<:;RUPO DE TRASLADO DE VALORES 
MONITOR DE: CORKCO EL.bC.Tr.!01../ICO 

1 ~ 11 
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OJ.:."':.• 

t•I• 
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.r11 
~ 

t,. ~.'7 

6J_'".,.1 
>,·1 : ~ 

·~ l .,. 

;,J:A 

h'J.' .• 

[• 1 ~ ••>1•.•rn·•1)1 
1 11 11 h 

r.r:: !l:ll rus l[l!I 

[•·••·"'· ;w..od1 
lal l»I [IWI OOl 

En esta pantalla se lleva el control y 
l"L'gistro dL• la"' Dntacinth.~·..; Programada" 
que envia c•I cliente. muestra tanto el 
encabezado de la dotación conH1 el 
detalk que la conforma. es decir la 
cantidad y tipo de dotación que llevara 
cada ruta. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

En esta pantalla se lleva el control y 
registro de los correos electrónicos que 
envía el cliente, muestra tanto el 
encabezado del Correo co111n el detalle 
que lo conforma, es decir la cantidad y 
tipo de dotación que requh:re en sus 
sucursales. Se muestra el total de lo 
programado para la ruta y el total de 
las dotaciones solicitadas p<1ra cada 
rnta. 

En esta pantalla se lleva el control y 
registro de los horarios en que reciben, 
transmiten y conlirman los correos 
electrónicos Radio Operaciones. 
También permite el registro de la 
cantidad de dotaciones realizadas en 
cada sucursal. Se muestra el total de lo 
programado y lo solicitndo de 
dotaciones por cada ruta. 

Fig. 4.36 Pantallas de transacciones de Correo Electrónico. 

Si.11,·111,1 ¡•ara la .·I 11/r1111a1i:ad!Í11 de .·ll<!llci<Íll a Clic11/<.'S y RadiD Opcracio11es en 1111 GTV. ,¡ - 37 
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wpm1 11,Jt·n.a.1.r;! 11;¡, 'f • [n esta 1x111talla se lkva el control y 
registro de las act i\ idades de las 
un idadcs en ruta. Las Rutas cstün 
clnsi licadas en lüllas de Traslado y 
Rutas de Sucursales. 

~I 
i: ·' 
1 

1: 

.'!: 
111 

C•.(UPO t.JE THA5LAL"'l0 DE VALORl2S 
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··r;;=i 1 • 1. ¡ .. 1 ¡,. .. ¡ ... 

1··, r~:·•. 
.... :1!~:.: 11\:J 

Ut·I.'.:''·' 1 ;>ul 

f-ig. 4.37 Pantallas de Control de Rutas. 

Siguiendo el flujo de Ja información que maneja Atención a Clientes con respecto a 

Servicios Especiales y Retardos se diseñaron monitores respectivos, es decir se diseñó el 

Monitor ele Servicios Especiales (tig. 4.38) el cual muestra la solicitud de servicio cada vez 

que /\tención a Clientes registra el reporte de servicio; permite solamente a Radio 

Operaciones actualizar datos que le informan las unidades en servicio para "cerrar"' el 

reporte. 

MIJGl4'')'1i·Ft.1!1l1!;ij¡•1.1.1 li>---@SlfMW.fJtmf:~~:t_.r.L~ 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES \ .... fl¡";t!CJ 
:,.,,_~cm~:.:r.!~ 

~J·11 1 .::üC n.::~.;.1 TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

fl!.:,u.1: .·11'.''l. 

rrtino GRA.tllLLO tt..:..n.Ttt+t;: 

'. •. I· 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 

MOHl1'0R DE Sú;RVICIOS ESPC:CIAL.li:~ 

Ff:oF'ii)GF'it..tli: .. LOM..J11tf¡(,: 

Fig. 4.38 Monitor dc Servicios l:specialcs en Radio Operaciones. 
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Capítulo IV Diseño e l111plc111cntnción del Sistcnrn de 1\tcnción a Clkntcs y Radio Operucioncs 

Al momento en que Rudio Operaciones dn por realizado el scn·icio especial se eren 

un registro de Comprobünte de Servicio el cual es manejado y controlado parn vcrilicar que 

tenga la misma inl'ormación coi1 Facturución y así evitar la perdida de tie111poj: información 

pum el área de Cobranza. 

La lig. 4.39 muestra la pantalla de Monitor de Retardos que permite registrar los 

siguientes datos: 

• Motivo por el cual se 1;Ctr[tsoºla ullidad para proporcionar el servicio al cliei1te: 

• Número de unidad de servicio que realizó el servicio. 

• Número de Rutn que siguió la unidad de servicio. 

• Los tiempos apruximaclos en quc la unidad proporcionaría el servicio. 

• La hora cn que fue realizado el scr\'icio. 

TESIS CON 
FALl r í'F ('RIG1'N . ,JA .. )_;, J CJ 

GRUPO DE TRASLADO DE VALORES 

Mot-llTOR Dii'. UNIDADES CON RG:T~ASO 

1 
1 

L!..LJ·~~~~~~~~~~~~~~ 

Vi l>f,ú Gf ... '.tJ llO t.V.'ltlll[: 

Fig. 4.39 Monitor de Rctardos cn Radio Opcracioncs. 

Los monitores mencionados estún incluidos en el Sistema de Atención a Clientes con 

la cxccpción de que los usuarios ele dicha área no actualicen ningún dato ya que es función 

exclusiva ele Radio Operaciones. 

Sistema!'""" la A ///cmw1i:acil)11 de tlte11drí11 a Clie11/I!.\' y Radio Operacinnes en 1111 GTV. 



Capitulo IV Disei\o e lmplenwntnción del Sis1e111n de /\tención a Clientes y Radio Uperncio1ws 

La fosi.: de implemi.:ntación del sistcmn es el proceso de instalncic'in del sistema 

disei'íado ini.:luyctido los equipos nccesurios para su funcionamiento, ;\ sugerencia de !u 

Dirccción.Gcneraly de la Coordinación de in(ormátic(l se llevó a cabo en forma parnlcla 

tomando en cuenta los siguientes aspectos: 

1. Capacitación al personal. El sistema puede tener éxito o fallar debido a la forma 

de operary utilizarlo, la calidad de la capacitación del personal ayuda, di!iculta u 

obstaculiza la puesta en marcha. 

2. Procedimiento ele conversión. Es el proceso de cambio del sistema antiguo de 

trabajar al nuevo, el método paralelo es el mas seguro, en este caso continúan 

trabajando en forma manual pero también usan el sistema. 

3. Revisión posterior a la puestn en marcha. Se verifica qué también funciona el 

sistema, cómo ha siclo aceptado y si son necesarios algunos ajustes. 

La implementación del sistema se llevó a cabo en forma adecuada en cuanto a tiempo 

y planeación ya que se contaba con el equipo básico en las áreas involucradas y los tiempos 

de capacitación se fueron dando por grupos de usuarios con la linaliclad de no dejar de 

funcionar las áreas. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Capitulo IV Disi:iio e J111ple111e111aciú11 del Sistema de 1\1e11cili11 a Clic111es) Radiu Upera<:i<J11c:, 

.J,(1 ! lechos y Visi1í11 del futuro a tra,·és dt•I Sistcnrn dt• :\tt•nt·i{111 a Clicntl'.~ ~·Radio 

Operacionl's TESIS CON 
FALLA DE OH].GEN 

El uso y explotación del sistema mostró en poco tiempo los sigu1cnks rcsultados: 

1. El tiempo de realización de los reportes rue reducido en un 95%1, por ejemplo el 

reporte conocido como ·'Pronostico" ·que rell~ja el total, d porcentaje y 

dif'crencia de los tipos de dotaciones que han realizado las rutas en servicio se 

generaba en promedio de 1 O a 15 minutos quedando su generación ahora en 

menos de un minuto. 

2. Los gastos realizados por el uso de papelería se redujeron en un 80% al pasar de 

un registro manual a un registro digital ele la información. 

3. Los costos reflejados en la nomina por concepto de tiempo extra para Atención a 

Cl ientcs y Radio operaciones se redujo en un 100%, por ejemplo la recopilación 

de la información al término ele la jornada se llevaba a cabo aproximadamente en 

cuatro horas después mientrus que con el uso del sistema la recopilación e 

impresión se puede generar antes del termino ele dicha jornada. 

4. El control y seguridad de la información aumento en un 100% al evitar el uso y 

perdida de los registros en hojas en blanco; ele esta manera la medición t:n la 

eficiencia de los servicios y el cobro de estos se garantiza en un 1 00%. 

Por cuestiones de seguridad y política de la empresa no se pueden mostrar datos 

cuantitativos que demuestren dichos resultados con mayorprccisión. 

Con la visión de que ahora los clientes puedan consultar, ciar seguimiento tanto a sus 

rcportcs como n sus valores se tiene planCado utilizar la estructura y f'uncionamiento del 

sistcma a través del acceso por Internet permitiendo de esta forma a Grupo de Traslado de 

Valores ser una empresa que esta a la vanguardia en tecnología e inteligencia de negocios. 

Sis1,•111u ¡1,m1 la .·l11101;w1i=aci1í11 de .·ll<!11ci<í11 ti Clie11/es y /fodio Operacio11es e111111 GTI,.. ,¡ .. :1 



GLOSARIO 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

Modelado de Datos: Es un proceso de descripción de estructuras de información y 

captura de reglas de negocio para especificar los requerimientos de los sistemas de 

inrormación. 

Erll'in: Es una herramienta pnra el modelado y diseño ele base ele elatos que permite 

representar de manera sencilla la- cst;·~1cttlra de la información del negocio aplicando el 

Modelo Enticlucl Relación. 

Alude/o Entidad Relación: Expresa los elementos del mundo real, como un conjunto 

de objetos básicos llamados entidades y relaciones. 

Entidad: Representa un conjunto ele cosas abstractas o reales (gente, lugares, eventos, 

etc.) que tienen atributos o características comunes, es decir es un objeto que se diferencia 

uno de otro, por ejemplo: artículo, proveedor, orden de compra, cliente, etc., se puede decir 

que es la equivalencia lógica de una tabla. 

Atrih//fo: Son los componentes que permiten describir una entidad, por ejemplo: 

11L'1111ero de artículo y descripción son atributos para la entidad artículo. 

Relación: Es una asociación entre varias entidades, por eje111plo una orden ele compra 

se asocia con un el icntc y con uno o varios artículos. 

Modelo Relacional: Es un conjunto de reglas generadas por E.F. Coctel basadas en 

principios matemáticos (álgebra relacional); define de qué manera deben funcionar los 

Sistemas Administradores de Base ele Datos. Organiza los elatos en las tablas y permite 

generar relaciones entre ellas al rcfcrenciar un campo que es co111ún para cada una (según 

Erwin). 

Las estructuras básicas de una Base de Datos Relacional son tablas, registros, campos 

y llaves. 

Sistema Administrador de Base de Datos Relacional, o RDBAt/S (Relationa/ 

1Ja1ahase Ma11age111ent System): Es una herramienta de software que permite organizar y 

dar acceso a una base ele datos. relacional, es un programa con el propósito de almacenar y 

recuperar elatos (Erwin). 

Base de Datos: Es una colección de datos que se pueden registrar en forma 

sistcmútica para almacenar, organizar y recuperar información. Cabe mencionar ta111bién 

Sis1<•111,1 pc1rn la .. l11tn11wti=t1ci<í11 d<.! ..ft<.!11drí11 a Cti<'lll<.!.1' y Radio 0¡1eracio11<.!.\' c.!111111 CiTV. G-1 
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que es un sistema dectrónicn parn orga11izt1r ;.· ultrn1ccnar datos relncionudos parn una úrea, 

en este caso para /\tenciún n Clientes y Rndio Operncioncs. 

/fose ele Datos Re/acio11al: Es una base de. datos. que pennite organizar datos 

busúndosc en las relaciones implícitas de los datos. 

'/'ah/a: Es una colección de registros acerca de un tema especifico, como por ejemplo 

el icntcs, empleados, artículos, etc. 

Registro: Es una colección de partes de ºinformnciów aceren de una cosa; esta 

conformado por campos los cuales son un elemento específico de. información, por 

ejemplo el nombre del cliente, el número del cliente, cte. 

Campo: Representa un tipo ele característica o propiedad asociada con un conjunto de 

cosas abstractas o reales (gente, lugares, eventos, cte.), es una equivalencia lógica a una 

columna en una tabla. 

llm•e: Es un coqjunto de atributos que identifica a una instancia o registro único 

dentro de una entidad, la llave que identifica una instancia única es conocida como llave 

primaria. 

SIS CON 
DE O.RIGEN 
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CONCLUSIONES 
TESIS CON 

FALLA DE ORIGEN 

Sin duda ulgunn el correcto análisis.- diseño,- desarrollo e implementación de 

aplieacioncs permite a las empresas crecer al reducir los costos de operación, determinar lo 

que CS[[\ f'uncionando bien y Jo que hny que cambiar para alcanzar los objetivos y metas de 

la mismu prop()rcionando a los clientes um1 imagen ele ser una empresa que vn de la mano 

con la tecnología. 

El cambio se dice fácil pero es lo más difícil ele una empresa y más cuando ésta, ha 

trabajado durante mucho tiempo ele una misma manera. 

Al término de la puestn en mnrcha del sistema se reflejaron varios resultados por el 

uso del sistema, a continuación se tienen nlgunos aspectos importantes dentro del proceso 

de nutomatizar Atención a Clientes y Radio Operaciones. 

1. Cambiar la formn de trabajar en la gente, que esta acostumbrada a hacer sus actividades 

ele una forma manunl a una forma automatizada con el uso de computadoras, es sin 

duda un trabajo difícil y que lleva tiempo. 

2. El análisis adecuado de las úreas involucradas permite, además ele verificar su correcto 

funcionamiento, encontrar rclnciones antes no identificados por la Dirección General y 

que sin duela sirvieron para un mejor control y manejo de su información. 

3. La identi!icación de problemas en el control, mnnejo y recopilación de información 

para efectos ele reportes generó que se plantenrnuna solución: Diseñar,_desarrollar e 

implementar un sistema. 

4. El tiempo de respuesta y atención al cliente es sin duda un factor muy importante en la 

relación cliente - proveedor de servicios. 

5. Tomando como base el estudio de la forma de operar, el tiempo que laboran y el 

volumen de información que manejan dio lugar a que el sistenrn funcionara en un 

ambiente Cliente - Servidor. 

Ci. Después de llcvnr a cabo un periodo de exhaustivas pruebas al sistema desarrollado se 

llevó a acabo su implcmentnción que conllevn a la instalación y uso de computadoras a 

la gcntc qm: cstú en comunicación con el cliente, en el caso de Atención a Clientes, y en 

comunicación con las unidades de servicio, pnra el caso de Rndio Operaciones. 

Siste111,¡ /){11'<1 lo .·l11/0111ati=ad1í11 ele .·ll<'llciú11 a Cli<'lll<'S y Nadio Ofil!l'<IÓOlll!.1' 1!111111 G7T. C-1 
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7. La realización de las m:ti\'idndes en un 111L'110r tiempo~- eon un menor margen de error 

en In inl'ormaeión en los n:portes da lugnru que lu Dirección General lomé decisiones 

con i11lormació11 veraz y confiable. 

8. En poco tiempo se rellejn el uso del sistema al realizar un análisis ele los costos de 

operación tanto de Atención a Clientes y Radio Operaciones como de las demás úreas 

involucradas. 

9. Los Sistemas Administradores de Bases de Datos han venido a revolucionar el 

desarrollo de aplicaciones para negocios, sin dejar de mencionar el Modelado de Datos. 

El uso adecuado de ambas herramientas ha permitido automatizar Atención a Clientes y 

Radio Operaciones dentro de Grupo de Traslado de Valores. 

1 O. El buen diseño y buen runcionamiento del sistema dieron lugar a que se fuera 

implantando en otras empresas más del Grupo a nivel nacional con buenos resultados. 

11. Sin duda alguna los conocimientos obtenidos en la Universidad en las materias que 

hacen referencia al diseño y desarrollo de sistemas son la base para llevar a cabo un 

excelente trabajo con buenos resultados y desarrollo profesional. 
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