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En Aguascalientes Aguascalientes, opera la empresa Concesionaria de Aguas de
Aguascalientes S.A. de C.V. (CAASA), ésta suministra a la poblacion de la entidad los
servicios publicos domiciliarios de agua potable y drenaje, al igual que en otras
empresas similares existe en CAASA un fuerte compromiso de calidad con sus clientes
y una necesidad natural de mantener un estado financiero sano, CAASA al considerar
que estas dos necesidades no son satisfechas en la mejor forma emprendié varias
acciones para fortalecerse y mejorar tras reconocer que en parte su problematica se
debia a que se operaba con un minimo de herramientas informaticas y que en general
el apoyo de tecnologias de informacion se obtenia a través de programas aislados y

tecnologia obsoleta.

Para atender su necesidad de renovacién tecnolégica CAASA se asesoré con una
empresa especializada en el desarrollo de Software a la medida, del trabajo conjunto
de estas dos empresas se desprende el disefio de un sistema que por sus
caracteristicas se vislumbra como parte fundamental de la modernizaciéon de la

empresa.

El disefio de! sistema ademas de tomar en cuenta elementos técnicos que sustentan su
robustez y confiabilidad parte de la base del andlisis de requerimientos de los usuarios
y de las politicas locales, es decir, el sistema se presenta como un conjunto de

aplicaciones desarrolladas a la medida de las necesidades planteadas, lo cual se refleja
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en el disefio del sistema en mddulos que representan a las distintas areas de la

empresa.

Dado el nimero de requerimientos y en general la dimensidn del sistema, durante la
etapa de desarrollo se aplicaron técnicas y controles acordes con estas exigencias,

desde la seleccidn de herramientas hasta el disefio y aplicacion de las pruebas.

Después de finalizado el desarrollo de la versién 1.0 del sistema y de su puesta en
operacion se logrd percibir los primeros resultados, con ello algunas interrogantes y
expectativas fueron respondidas y cumplidas, asi como también este cierre de etapa
dio inicid a un ciclo de trabajo en donde el nuevo sistema juega hasta hoy un papel

fundamental tras haberse renovado y evolucionado junto con la empresa.



Entorno

Lo importante es estar dispuesto a defar de

ser [o que se es, para ser mejor.

Anonimo

El propdsito de este capitulo es ubicar al lector en el contexto del proyecto
y de esta forma proporcionarle informacion Util y conceptos basicos para
comprender los capitulos siguientes. Al finalizar la lectura de este capitulo el

lector debe:

Conocer los servicios publicos domiciliarios y quienes los ofrecen en la

Republica Mexicana;

Identificar a CAASA como empresa que presta los servicios de agua vy

drenaje y como se desarrolla su ciclo comercial;

Y saber de la existencia de productos informaticos de apoyo a empresas
como CAASA.
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1.1 Qué son los servicios publicos domiciliarios y quienes los ofrecen

Los servicios publicos son actividades que se efectlian para satisfacer necesidades de
caracter general de la poblacion, estan atribuidas a la administracidn publica, quien las

puede realizar, directa o indirectamente por medio de particulares.

En la Constitucién de los Estado Unidos Mexicanos, en su fraccidn III, el articulo 115
consigna un listado de funciones, servicios y obras publicas, a cargo de los municipios,

en él se establece lo siguiente:
Los municipios tendran a su cargo las funciones y servicios publicos siguientes:

e Agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicién de sus aguas

residuales.
e Alumbrado publico.
e Limpia, recoleccién, traslado, tratamiento y disposicién final de residuos.
e Mercados y centrales de abasto.
o Panteones.
e Rastro.
o C(alles, parques y jardines y su equipamiento.

e Seguridad publica, en los términos del articulo 21 de esta Constitucion; policia

preventiva municipal y transito.

e Los demas que las legislaturas determinen segun las condiciones territoriales y
socioecondmicas de los municipios, asi como su capacidad administrativa y

financiera.

Algunos de estos servicios se suministran a la poblacién en su propio domicilio como

son el agua potable y drenaje por ello se denominan servicios publicos domiciliarios.
4
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En cada caso existen dependencias de gobierno que regulan la operacién de los

organismos 0 empresas que hacen llegar estos servicios a la poblacion.

Para el caso de los servicios de agua potable, drenaje, alcantarillado y tratamiento
podriamos decir que en general en cada municipio se ha creado un organismo que
opera en la entidad y se encarga de proporcionar el servicio a la poblacion, este
organismo depende del gobierno municipal pero también debe sujetarse a la
normatividad que la Comisidn Nacional del Agua de México' le impone en algunos

aspectos.

Cada organismo o sistema, como también se les denomina puede operar en forma
auténoma o apoyarse de particulares, en realidad en nuestro pais la participacion

privada en la gestion de sistemas de agua potable es aln muy incipiente.

Por ejemplo el organismo que opera los servicios de aguas en la ciudad de Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas se denomina SMAPA que son las iniciales de Sistema Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado, en el D.F. la entidad equiparable en funciones se
denomina SACM (Sistema de Aguas de la Ciudad de México). En adelante en este
trabajo de denominaran a estos organismos como SOSAD (Sistema Operador de los

Servicios de Agua y Drenaje).

Existen dos concesiones de sistemas de agua operando en la Republica Mexicana, la de
la ciudad de Aguascalientes y la de Canclin que también abarca el municipio de Isla
Mujeres. En la actualidad las dos concesiones estan en vias de llegar a una situacion
muy estable sin embargo ambas han experimentado los costos y beneficios de ser

pruebas piloto en el esquema de concesidn.

Un esquema intermedio es por ejemplo el contrato de servicios que rige para el caso

del Distrito Federal en donde desde 1993 hay cuatro empresas cuya funcién principal

! La mision de la Comisién Nacional del Agua consiste en administrar y preservar las aguas nacionales
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es gestionar el area comercial del sistema, desde instalar medidores, tomar lecturas,
calcular consumos, elaborar facturas y apoyar en la cobranza, asi como reparar y dar
mantenimiento a la red secundaria de agua potable. También es notable el caso de la
empresa mixta establecida en Saltillo en donde se selecciond a un socio privado con
objeto de que mediante la separacidn de responsabilidades entre socios, el privado se
encargara de la operacién dia a dia y el plblico de regular dicha operacidn,
manteniendo la rectoria sobre el servicio y procurando aislar de cuestiones politicas a

Su socio operador.

La Comision Nacional del Agua de México afirma que el promedio de la llamada
eficiencia global de los SOSAD que operan en zonas urbanas es de apenas 28%?. Esto
significa que de cada 100 litros que se producen sélo se logra cobrar al usuario final
28, perdiéndose 72 litros entre fugas, tomas clandestinas y los que simplemente no
son pagados, esta pobre recaudacion hace practicamente imposible de romper el
circulo vicioso de: “servicio deficiente - usuario inconforme - pobre recaudacion — falta
de fondos para mejorar el servicio”. Entre otros efectos de esta carencia esta la
dificultad para acceder a tecnologias que ayuden a mejorar el servicio. En parte esta
deficiencia econdmica proviene de la dificultad de implementar estrategias a largo
plazo a consecuencia del corto periodo de gestidn con que cuenta una municipalidad
o0 inclusive un gobierno estatal, aunado a este factor los SOSAD enfrentan también un
fuerte problema de politizacidn, ya que en algunos casos el servicio de agua se utiliza

para fines electorales.

? Dato tomado del articulo “Abastecimiento de agua potable en México”, de la revista Agua vy
Saneamiento, en su ejemplar Afio 2/ Nimero 6, Enero-Febrero-Marzo 2003, escrito por el Ing. Alberto
Usobiaga Suinaga, La revista Agua y Saneamiento es un instrumento de difusidn de la Asociacion

Nacional de Empresas de Agua y Saneamiento (ANEAS)
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1.2 CAASA

En 1993 la empresa OMSA® gana la Concesién para la prestacién del los servicios de
aguas en Aguascalientes y para operarla crea la empresa Concesionaria de Aguas de
Aguascalientes S.A. de C.V. (CAASA). OMSA es una empresa que a su vez estd
formada por los Grupo ICA y Vivendi. Grupo ICA es una empresa lider nacional en
ingenieria y construccién, fue fundada en 1947 en la Ciudad de México y entre sus
principales obras destacan el Estadio Azteca, Papalote Museo del Nifio, el Metro de la
Ciudad de México y un gran nUmero de obras civiles como presas, puentes y
carreteras. Vivendi es una empresa francesa lider en servicios ambientales y sistemas
de comunicacion, tiene su origen en 1853 y cuenta con mas de 300 mil empleados en

el mundo.

CAASA atiende a una poblacién aproximada de un millén de personas que habitan en
la capital del estado, para comodidad de sus clientes CAASA ha instalado cuatro

agencias o sucursales y una oficina central.

Por ser una concesion la operacidon de CAASA esta regida por el titulo de concesion,
este documento detalla la normatividad y obligaciones del Concesionario y del
Concedente. CAASA opera dentro de este marco y aprovecha las grandes ventajas de

pertenecer a grupos de tan fuerte respaldo como son ICA y Vivendi.

Al inicio de la concesidon CAASA contratd a parte del personal de CAPAMA (Comision de
Agua Potable y Alcantarillado del Municipio de Aguascalientes) y aprovechd los
recursos de ICA para conformar un plantel inicial de recursos humanos. En ese
momento también se contd con el apoyo de un sistema, desarrollado en principio por
personal del corporativo de ICA y que recursos locales de CAASA entre 1993 y 1995

moldearon a sus necesidades. A causa de que este sistema requeria de los equipos

> OMSA a partir de 2001 cambié su razén social de Operacidn y Mantenimiento de Sistemas de Agua

(OMSA) a Consorcio Internacional de Medio Ambiente (CIMA)
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AS/400 y éstos no soportaba el cambio de fechas en el afio 2000 entre otras muestras
de evidente obsolescencia a finales de 1995 la parte de socios Mexicanos apoyd la
propuesta de desarrollar un sistema nuevo con tecnologia actual y desarrollado por

una empresa de comprobada experiencia en el desarrollo de sistemas.

La propuesta prosperd y se contrataron los servicios de un productor de software de
origen mexicano para llevar a cabo este desarrollo en coordinacién de un grupo de

recursos locales en CAASA para la supervision e interfase con los usuarios finales.
1.3 El ciclo comercial en un SOSAD como CAASA

De manera breve se puede decir que el ciclo comercial de un SOSAD como CAASA
inicia cuando después la contratacién del cliente se le toma lectura a su medidor”® para
conocer su consumo, este consumo se le factura y el cliente se acerca a cubrir ese
cargo, esa es la mecanica general de cdmo opera la empresa. Naturalmente para que
ese ciclo inicie y funcione adecuadamente o eventualmente finalice deben existir otros
ciclos 0 mecanismos que se encarguen de ello. Para que esta mecanica se cumpla las
areas de la empresa deben interactuar en forma conjunta y coordinadamente, cada
area tiene una misién especifica y se relaciona con las otras en aspectos que van mas
alla del detalle que se pretende mostrar en este capitulo, sin embargo en la siguiente

seccion se presenta una sintesis de la misidn de cada area.
1.4 Areas o departamentos en un SOSAD como CAASA

CAASA ha organizado a su personal en areas, estas son en realidad algo comun en los

SOSAD, algunas como €l area de recursos humanos y sistemas son parte tipica de

* El medidor es un dispositivo que en forma mecanica o digital registra el volumen de agua que pasa por
la toma donde estad instalado que regularmente es a la entrada del domicilio del cliente, algunos
medidores incluyen otros dispositivos de transmision electronica de su lectura, la mayoria en México son

medidores de lectura visual.
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cualquier empresa, a continuacion se describen aquellas que son propias de los
SOSAD.

Gerencia General

Gerencia Gerencia
Administrativa Comercial
S .
-
[ I
|  Recursos | Contabilidad Sist
humanos abilida: |‘ istemas
|
Padrén Cajas

I

| Atenci6n al
| publico
|

Area Técnica Facturacion Lecturas } ‘ Gestoria ‘

Figura 1.1 Areas tipicas de un SOSAD

Atencion al Publico

Esta area es la encargada de proporcionar al cliente la atencidén que requiera, tal como
puede ser una aclaracion, una solicitud de contratacion, el levantamiento de una queja,
en general para tramitar o resolver cualquier situacion el cliente sera atendido en
primera instancia por el personal de esta area. Se puede decir que esta area se
organiza en areas mas especificas que atienden en particular cada caso y via de
atencidn ya que la atencion puede ser por ventanilla, teléfono o de comunicacién
indirecta, tal es el caso de los noticiarios o conductos de atencion ciudadana. Del
trabajo que el area de Atencion al Publico (A.P.) desempefia regularmente se
desprenden actividades para las otras areas, por ejemplo, si el cliente contratd una

nueva toma en el area de A.P. se generd una orden de cobro para que el cliente pase

9
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a liquidar este cargo a la caja, o si el cliente denuncia una fuga de agua se debe
generar una orden de inspeccién o de trabajo para que el Area Técnica (A.T.) verifique

y eventualmente corrija este problema.
Area Técnica

El personal de esta area regularmente se organiza en divisiones que principalmente se
orientan a atender cierto tipo de desperfectos, o efectuar nuevas obras como

instalaciones de tomas y/o medidores.

El trabajo principal de Area Técnica (A.T.) es ejecutar las ordenes de trabajo o
inspeccion que son solicitadas por el cliente o por alguna area de la empresa, una
orden de trabajo es una orden para ejecutar una obra técnica como puede ser la
instalaciéon de un medidor, tapar un bache, reparar una tuberia que tiene fuga, etc.,
la orden de inspeccidn es muy similar solo que el objetivo no es ejecutar alguna obra
sino revisar alguna condicidon en particular inspeccionando el lugar indicado en la
orden, por ejemplo, motivos para una inspeccidon podrian ser “Verificar fugas”,

“Verificar estado del medidor”, “Verificar caracteristicas del medidor en instalaciones”.

Dado que la administracion de los medidores es una gran responsabilidad, es comun

que haya un area especializada en este tema.

El A.T. tiene la gran responsabilidad de actualizar a las otras areas del avance de sus
trabajos, ya que en base a esto se pueden desprender seguimientos de diversa indole,
en otras areas, por ejemplo, A.T. ejecutd una orden de instalacidn de medidor en el
domicilio de un cliente que acaba de contratarse, con ello el cliente debe considerarse
para facturacidon, si este aviso no llega a tiempo puede ser que el cliente siga

aprovechando el servicio y la empresa no le facture por ello.
Cajas

Esta drea es la encargada de la recaudacidn por los servicios que la empresa ofrece,

en varias empresas esta drea se omite a causa de que se efectlan convenios con

10
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bancos, supermercados u otros establecimientos para que reciban estos pagos, con los
bancos también se aprovechan los mecanismos de pago a través de su sitio de
Internet y la domiciliacidn de cargos (cargo automatico a la tarjeta o cuenta del
cliente). En México la gran mayoria de SOSAD cuenta con esquemas mixtos para su

recaudacion, ofreciéndole al cliente distintos instrumentos para que efectué su pago.

Igual que en las otras areas en la empresa el area de Caja debe comunicar
oportunamente sus movimientos, ya que seguramente de estos se desprenderan otras
acciones, tales como reestablecimientos del servicio, inicio 0 solicitud de nuevas

ordenes de instalacion, etc.
Lecturas

Esta area es la encargada de visitar cada periodo al cliente en su domicilio para
registrar la lectura indicada por su medidor, en algunos casos este proceso o
levantamiento de informacion se efectlia con instrumentos que lo automatizan hasta
ciertos niveles como son la lectura con pistolas de toque o por radiofrecuencia®. La
informacion resultante de este proceso es integrada al histdrico del cliente y con ello se
puede conocer cuanto se consumid y también si existen anomalias o incongruencias
en el consumo resultante, por ejemplo, si el consumo resultante se encuentra 50 %
arriba del promedio de consumo del cliente se dice que es un consumo o lectura
incongruente y regularmente se intenta tomar nuevamente la lectura para corroborarla

0 corregirla.

El drea de lecturas debe vigilar que la totalidad de los medidores que se tengan que
leer sean leidos y que el porcentaje de lecturas con error sea lo mas bajo posible, a

fin de que las revisiones y controles posteriores no resulten tan costosos.

> Los mecanismos de toque o radiofrecuencia se utilizan en combinacién del uso de medidores que
cuentan con dispositivos electronicos que emiten la lectura registrada, ahorrando asi tiempo en el

proceso de toma de lectura y aportando mayor confiabilidad.

11
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Facturacion

Aungue regularmente es pequefio el grupo de personas en el area de facturacion, el
resultado de su trabajo, en cuanto a atraso o adelanto impacta a casi toda la empresa,
su trabajo consiste principalmente en calcular para cada cliente el cargo
correspondiente a los servicios que ha aprovechado en el mes o periodo de facturacion
y producir la informacién necesaria para la eventual impresién de una boleta®. Los
calculos resultantes de esta area dependen en gran medida de lo que el area de
lecturas aporta ya que cualquier error en la toma de lectura se reflejara en la

facturacion.

El area de facturacion es pieza fundamental para que el ciclo comercial se dé en los
tiempos esperados y también para vigilar que todos los clientes que deben entrar a él

asi lo hagan.

Sin restar importancia a la revisién y estudio de resultados la tarea del area se
convierte en algo casi mecanico una vez que se han establecido los criterios, formulas,
tarifas, casos de facturacion o prorrateo y en general todas las restricciones y

configuraciones que el calculo del nuevo cargo debe considerar.
Gestoria

El personal de esta area se encarga de dar seguimiento al grupo de clientes que tienen
adeudos con la empresa o presentan alguna otra situacién irregular, ellos aplican
distintos instrumentos vy recursos para recuperar adeudos y regularizar a los clientes,
las consideraciones principales para organizar este seguimiento son el monto vy

antigliedad del adeudo. La interaccién con el cliente puede ir desde un simple aviso o

® Algunos SOSAD entregan al cliente una factura por el cargo correspondiente a su consumo, otros lo
que imprimen es un recibo o boleta, la diferencia radica en las caracteristicas fiscales del documento, en

este trabajo se maneja en forma indistinta los términos factura y boleta.
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comentario en su factura actual hasta la suspension del servicio y tal vez hasta un

embargo de bienes.

Las medidas preventivas y correctivas’ de esta drea estan sujetas a disposiciones de
leyes federales y locales que determinan los derechos y obligaciones del cliente y de Ia

empresa.

Para esta area es muy importante contar siempre con informacion actualizada de los

adeudos y de la ejecucién de 6rdenes de trabajo..
Padron de Clientes

Algunas de las actividades que realiza el area de padron de clientes son las
incorporaciones masivas de clientes, revision y mantenimiento de los catalogos de
calles, colonias, delegaciones, etc. En general esta area es la encargada de vigilar que
la informacién referente al padrén de clientes sea confiable manteniéndola actualizada

en coordinacién con el personal del drea de Atencidn al Publico.

1.5 Caracteristicas de los sistemas de informacion disponibles para los

SOSAD en apoyo del ciclo comercial.

En la seccidén anterior se planted brevemente una descripcién de las areas de un
SOSAD tomando como modelo la organizacién de CAASA, con base a esto, se podria
establecer que un primer requisito que los sistemas de apoyo a los SOSAD deben
cumplir es aportar herramientas para todas las areas involucradas en el ciclo comercial

proveyéndoles informacion siempre actualizada.

7 Algunos SOSAD estan facultados por la legislacion en su estado o municipio para ejercer acciones
como la suspensidén o limitacién del servicio y embargo de bienes como reclamo de pago por los

servicios no pagados.
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La interrelacién entre las areas se presenta entre otras causas como consecuencia del
seguimiento de métodos y procedimientos de la empresa, a su vez estos
procedimientos tienden a modificarse como parte de un proceso natural de evolucion
y con ello la forma de operar en la empresa cambia, regularmente estos cambios se
deben al continuo intento por ser mas eficientes y se sustentan en los resultados

obtenidos y los esperados.

El intentar proveer herramientas informaticas que soporten esta dindmica es uno de
los principales retos para las areas de informatica en estas empresas y para los

sistemas de informacion orientados a cubrir este mercado.

La operacidn en los SOSAD en algunos aspectos es similar a la de una compafiia que
presta servicios como electricidad, telefonia, internet, etc., sin embargo cada una de
éstas tiene problematicas distintas. De igual forma entre los SOSAD que operan en
México hay marcadas diferencias principalmente a causa del volumen y variantes en la
poblaciéon que atienden. Esta diversidad en la operacion dificulta la aplicacion en
nuevos sitios de modelos o soluciones, aun cuando éstos, con base a los éxitos en

algunos sitios comprobaron su efectividad.

Lo anterior se aplica al terreno de la informatica al igual que en otras areas, hablando
de software se puede decir que un producto que ha demostrado ser una herramienta

eficaz en una empresa no resulte asi cuando se implanta en otra.

Algunos productos surgen de las necesidades particulares de una organizacién y
después de que es implantando y probado se inicia una etapa de comercializacién en
otro sitios, esta practica si bien no es negativa, si puede afectar la calidad del
producto, ya que puede ser que en el disefio original no se consideraron aspectos que
a la postre pudieron haber contribuido en la facil adecuacién del sistema para usarlo

en otros sitios.

Es en este contexto que para los SOSAD se ofrecen ya algunas soluciones informaticas,

la mayoria de ellas son de origen extranjero, lo que en general y a pesar de las
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grandes virtudes de esos sistemas la mayoria no se adecuan a la operaciéon de los

SOSAD en México y ademas resultan costosos.

Por otro lado se tienen otras ofertas que entran al grupo de los desarrollos a la medida
de la empresa, estos productos fueron desarrollados para un SOSAD y posteriormente

inicio su comercializacion.

Las condiciones descritas en esta seccién hacen que para la mayoria de los SOSAD sea
dificil la eleccion de un sistema ya terminado y a la vez que inicien el desarrollo de uno

propio.
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Propuesta de solucion

La mayorfa de las ideas fundamentales de la
ciencia son esencialmente sencillas y por regla
general, pueden ser expresadas en un lenguaje

comprensible para todos.

Albert Einstein

El objetivo de este capitulo es presentar en forma conceptual la propuesta
de solucidon como resultado del anélisis de requerimientos y problematica
de la empresa. Al finalizar la lectura de este capitulo el lector debera

conocer:
La problematica de la empresa;
La propuesta de solucidn en base a los requerimientos;

Y de forma general la estructura del sistema y las normas generales que se

deben seguir durante las etapas de disefo y desarrollo.
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2.1 Problematica actual

Actualmente CAASA opera con un minimo de herramientas informaticas y en general
este apoyo en cuanto a tecnologias de informacion (T.I.) se obtiene a través de
programas aislados y tecnologia obsoleta, los accionistas y la gerencia de la empresa
coinciden en que esta deficiencia en el apoyo de herramientas informaticas no les
permite un manejo agil y eficaz de la informacion durante la gestion de su ciclo
comercial y consideran que en gran medida eso se ha reflejado negativamente en los
ultimos afios en la imagen de la empresa y en los principales indicadores de calidad en
los servicios que se ofrecen. Algunos de los indicadores referentes a la calidad del
servicio son el numero y caracter de las quejas que los clientes manifiestan, de entre
las cuales, por mencionar algunas se destacan los frecuentes errores en los calculos de
la facturacion por el servicio, la demora y deficiencia en los servicios prestados vy el
lento avance en las filas que se forman para atender asuntos como aclaraciones,

pagos, o cualquier otro tramite en las instalaciones de |la empresa.

Otro rubro de indicadores que apuntan hacia una situacion preocupante en la empresa
son los que se refieren a las utilidades que se estdn generando. Esta situacién
indudablemente tiene origenes muy diversos pero hay causas que afectan
directamente en este sentido a la empresa y que también se derivan de la falta de
apoyo informatico, tales como la falta de un seguimiento efectivo de la cartera de
clientes morosos, la dificultad para instrumentar eficazmente campanas de
regularizacion o de contratacion y la falta de controles para evitar fraudes por parte de

los empleados en perjuicio de la empresa.

La carencia de informacién oportuna y la confiable en la empresa se puede visualizar
como el resultado de algunos factores que abarcan desde la situacién econdmica y

politica del pais y en particular de los SOSAD?, para representar esta relacién de causas

' En la seccidn 1.1 se detalla la problematica de los organismos o sistemas operadores de los servicios
de agua y drenaje (SOSAD)
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y efectos es muy Util la representacion del arbol de problemas que se muestra en la
figura 2.1, en él se indica el problema central, dos niveles de sus causas y dos niveles

de sus efectos.
2.2 Planteamiento de la solucion

Dado que la problematica de la empresa radica principalmente en la carencia de
aplicaciones especializadas en el manejo de la informacidn que se genera, se plantea
como elemento principal de solucidn el desarrollo de un software que satisfaga los

requerimientos de cada una de las areas de la empresa.

El contar con un sistema de informacion permitird a CAASA dar un seguimiento eficaz
de los procesos que intervienen en el ciclo comercial. También aportaria valiosas

herramientas al personal responsable de atender al cliente.

Como derivado de la puesta en marcha del nuevo sistema la empresa podra
reestructurar sus procedimientos comerciales, administrativos y técnicos, pues al
quedar automatizados algunos procesos que ahora se efectian en mayor o menor
grado manualmente se permitira el mejor aprovechamiento del recurso humano que
ahora se dedica a ello. Esta reestructuracion es un elemento de suma importancia
para lograr resolver la problematica de la empresa, en parte , la planeacion de esta
reestructuracion ya se tiene en claro y en este sentido el nuevo software forma parte
de ella, al final ambos elementos deben integrarse y traducirse en beneficios tangibles
para la empresa y para el cliente final, en este orden de ideas vale la pena citar la
metafora del automdvil Ultimo modelo que incluye un sin nimero de aditamentos y
mejoras en lo funcional y lo estético, en este sentido el auto es el software, por otra
parte tenemos a un conductor reacio al cambio y a las innovaciones del auto y que
ademas dificiimente deja sus malos habitos de manejo, los usuarios y la empresa en
general podrian parecerse al conductor, el caso ideal es que todas las caracteristicas
del nuevo auto sean aprovechadas por el conductor una vez que empiece a utilizarlo y
se habitle a él, asi mismo el usuario del sistema y la empresa deberan habituarse al

nuevo entorno de trabajo que el sistema proporcionara una vez que se inicie su uso.
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Figura 2.1, Arbol de problemas, en é! se indica el problema central, dos niveles de sus

causas y dos niveles de sus efectos.
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Un tercer elemento que conformard la solucién es la infraestructura tecnoldgica en
cuanto a hardware se refiere, como son el nuevo servidor de base de datos, Ias
comunicaciones entre la agencia central y sus sucursales y la renovacién de las
estaciones de trabajo, todos estos elementos también son considerados en el plan

general de trabajo del proyecto.

Definitivamente la solucion a la problematica de la empresa involucra otros elementos
que no describo en este trabajo, algunos de ellos tienen relacidn directa con el nuevo
software, otros, caen en los ambitos financiero, administrativo y técnico. Es
importante tener presente que de la correcta integracion de todos estos elementos
depende que la empresa obtenga beneficios reales, asi mismo sera Util tener en mente
todos los elementos que forman parte de la solucién cuando se efectué el analisis de

resultados del nuevo software.

Para la renovacion tecnolégica de la empresa en cuanto al apoyo de nuevas

herramientas de software se plantearon los objetivos que se describen a continuacion.
Objetivo general

« Desarrollar un sistema informatico para la gestién del ciclo comercial en la

empresa Concesionaria de Aguas de Aguascalientes S.A. de C.V.,
Objetivos particulares

o Identificar las areas de oportunidad de la empresa basados en la

automatizacion.

e Seleccionar la plataforma tecnoldgica mas adecuada para la operacion del

sistema en la empresa.

e Estructurar el sistema de forma tal que su adecuacién para uso en otras
empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios como agua y drenaje

resulte sencillo en versiones posteriores.
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e Contribuir al mercado nacional con un nuevo software que al ser construido
sobre la base de una problemdtica del mismo contexto resulte una mejor

alternativa en relacidn a productos similares desarrollados en otros paises.
2.3 Identificacion de requerimientos

Se efectuaron entrevistas con el personal de las distintas areas de la empresa,
identificando sus necesidades principales y detallando las mas importantes. Estas
entrevistas hicieron posible la elaboracién de un listado de requerimientos que se
clasificaron por el area a la que pertenece el usuario, el caracter (si es de usuario o de
sistema) y si es funcional (F) o no funcional (NF), dentro de los requerimientos
funcionales se agregaron dos categorias mas, los reportes y los catdlogos. El cuadro

2.1 muestra un cuadro de resumen de estos requerimientos.

Area De De | Funcionales | No | Reportes | Catalogos | Total
usuario | sistema el funcionales .
AP 11 12 19 3 1 23
AT 1 1 1
Cajas 6 6 6
Lecturas 3 3 3
Facturacién | 9 6 3 9
General 8 6 6 8 14
Gestoria 8 4 4 8
Padron 5 5 6 4 10
Totales 51 23 51 8 14 1 74

Cuadro 2 resumen de requerimientos
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A cada requerimiento se le asignd un identificador numérico Unico para efectos de
control con el sistema HelpDesk?, para efectos de referencia con el cliente se agregd

un identificador alfanumérico compuesto de la siguiente forma:
Ejemplo:
APU012SISF
Donde:
APU = Las tres primeras letras del identificador corto del area que solicitd
012 = identificador numérico del sistema HelpDesk
SIS = Indica si es un requerimiento de sistema o de usuario (SIS o USU)

F = Indica el tipo del requerimiento (F = Funcional, N = NO funcional y R=
Reporte)

A continuacion se presenta el detalle de los requerimientos registrados, se incluye el
identificador alfanumérico del requerimiento tal como se describid anteriormente y a
continuacion el detalle del mismo. El orden en que se presentan es alfabético en base

al identificador.

APUO11USUF EIl sistema incluird una seccidon para el registro y seguimiento de

quejas por parte de los clientes,

APUO012SISF Se proporcionara una interfase para el levantamiento de reportes de
queja por parte del cliente, en él se mostrara el catélogo de tipos de queja para que el

usuario seleccione el que se adecue a lo que el cliente expresa.

? Helpdesk es una aplicacién de control de requerimientos, desarrollada por la empresa Ingenierfa
Mexicana de Software S.A. de C.V.
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APUO13SISF Se proporcionara una herramienta para dar de alta y modificar el

catalogo de tipos de queja.

APUO014SISF Durante el registro de la queja se deberd validar la existencia de una
similar reportada por el mismo cliente, en caso de que ésta exista solo se incrementara

el contador de recurrencias o llamadas del reporte.

APUO15SISF Se permitird el registro de quejas aln cuando no se tenga la referencia
exacta de un cliente, es decir se debe permitir registrar quejas adn sin la cuenta del

cliente, los datos minimos serian la colonia, calle y entrecalles.

APUO016SISF Durante el registro de la queja se habilitara una caja de texto para que

el usuario escriba en ella notas que considere importantes para el reporte de queja.

APUO017SISF Para dar seguimiento a los reportes de queja recibidos se
proporcionard una herramienta donde el administrador del sistema indique el
seguimiento para cada tipo de queja, dejando como opciones posibles una orden de

trabajo o una orden de inspeccion.

APUO1BUSUF Ofrecerd una herramienta para que al cliente se le puedan hacer

presupuestos por los servicios que desee contratar.

APUO019SISF Se proporcionara una herramienta para el registro de presupuestos, en
la cual el usuario podra elegir de un catalogo de posibles servicios aquel que el cliente
le solicite.

APUO20SISF A cada posible servicio deberan estar asociados los conceptos de cobro
previamente configurados para su calculo, teniendo como posibles opciones el importe

fijo 0 a través de tarifas.

APUO21SISF Se permitird al usuario que agregue o elimine conceptos de cobro de

los preestablecidos para el servicio.

APUD22SISF Se proporcionard una herramienta para la impresion del presupuesto.
24
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APUO23SISF En el modulo de cajas se incluird la infraestructura necesaria para que
una vez que se registre la recaudacion del presupuesto se emita la orden de trabajo

que corresponda al servicio contratado por el cliente.

APUO024SISC Que la informacion de Conceptos de cobro, Tipos de servicios, Tarifas,

quede disponible en catalogos actualizables por el usuario.

APUO26USUF Permitirda el célculo de consumos y la refacturacion en forma

individual.

APUO27USUF Debera ofrecer la posibilidad de que el cliente tenga mas de un

contrato con la empresa.

APUO2BUSUF E| sistema deberd ofrecer una herramienta de consulta de los
histéricos de facturas, lecturas, pagos, ordenes de trabajo, ordenes de inspeccidn,

quejas, contratos, documentos, convenios, trdmites y sucesos del cliente del cliente.

APUO29USUF E! usuario autorizado podra aplicar descuentos a las facturas del

cliente.

APUO30USUF El usuario autorizado podra aplicar nuevos cargos a las facturas del

cliente.

APUO31USUF Bajo control de atributos de accesos se debera permitir a algunos
usuarios la modificacién o registro de informacidn de lecturas, consumos y facturas

incluyendo la cancelaciéon de estas Ultimas.

APUO32USUR Reporte de quejas recibidas, filtradas y/o clasificadas por conducto,

usuario que recibid, tipo, conducto, status (atendida / en atencién), fecha y hora.
APUO33USUR Reporte de quejas recurrentes.

APUO34USUR Reporte de quejas atendidas.
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ATEO62USUF E| sistema debera proporcionar las herramientas necesarias para la
administracion de toda la informacién referente a drdenes de trabajo, inspeccion y

medidores.

CAJO35USUF Deberd contar con una herramienta para el cobro de facturas, pagarés

y contratos.

CAJO036USUF Deberd incluir las herramientas para la apertura y cierre de la sesion

de cobro.

CAJ037USUF Debera comunicarse con los dispositivos de torreta, impresora de

franqueos y cajén de efectivo.

CAJO38USUF Debera permitir que se incorpore al sistema informacion de
recaudaciones efectuadas por recaudadores externos como supermercados y otras

cadenas de comercios.

CAJO039USUR Reporte de recaudacion filtrado y/o agrupado por tipo de documento,
agencia recaudadora, cajero, caja, fecha, hora, tipo de servicio, distrito del cliente y
conceptos de cobro.

CAJO040USUR Reporte de recaudacion de facturacidn, desglosado por conceptos y
con detalle de importes por rezago y adeudo normal.

CAMO58USUF Se requiere que el sistema se comunique por medio de archivos con
los equipos para toma de lectura con los que la empresa cuenta, estos equipos son
marca Radix, el sistema debera proporcionar herramientas para la creacion y lecturas

de estos archivos.

CAMO59USUF El sistema deberd integrar las herramientas para someter la
informacién de lecturas a procesos de andlisis y calculo de consumos en forma masiva

o individual
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CAMOG6OUSUF Es necesario que las férmulas para el calculo de consumos y deteccidn

de incongruencias sean configurables por el usuario.

CAMO61USUF Se deberd contar con herramientas para la foliacion e integracion del

cliente en rutas de lectura.

FACO049USUF Deberd aportar una herramienta de calendarizacién del programa de

facturacion.

FACO50USUF Se requiere que se ejecute el proceso de facturacién por un blogue de

clientes y también en forma individual.

FACO51USUF Se requiere que las tarifas y formulas de célculo sean configurables

por el usuario.
FACO52USUF Se requiere que el sistema envie a impresion las facturas generadas.

FACO53USUF Las facturas generadas podrdn ser revisadas, modificadas vy

canceladas.

FACO54USUF En el proceso de facturacidn se deberan considerar los adeudos
anteriores del cliente a fin de poder expresar en la nueva factura del cliente todo el

adeudo que presenta.

FACO55USUR Reportes de facturas y conceptos de cobro generados, filtrados y/o
clasificados por monto, periodo de consumo que se factura, tipo de servicio, nivel
tarifario, volumen consumido, volumen facturado, volumen descontado, caso de

facturacidn fecha de emision, fecha de vencimiento, operacién y ruta.
FACO56USUR Reporte de clientes no facturables.
FACO57USUR Reporte de clientes sin caso de facturacion.

GENO63USUNF El sistema debera ofrecer tiempos de respuesta aceptables.
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GENO64SISNF E| tiempo de respuesta del sistema para la recepcion de una queja no

deberd excederse de un minuto.

GENO65USUNF Se debera dotar al sistema de una flexibilidad suficiente para

soportar cambios en la operacion de la empresa.

GENO67USUNF Se debera proporcionar interfases de captura de alta velocidad

tomando como referencia la agilidad de los sistemas en DOS.

GENO68USUNF Se deberdn instrumentar en el sistema mecanismos de alta velocidad

en los procesos criticos como facturacion y calculo de consumos.

GENO69USUF El sistema debera proporcionar mecanismos de seguridad en el

acceso para prevenir la realizacion de actividades no autorizadas.
GENO70USUF El sistema deberd proporcionar ayuda en linea al usuario.

GENO71USUF los formatos de impresidn para ordenes de trabajo, inspeccion,

contratos, etc., deberan ser modificables por el administrador del sistema.

GENO72USUF Se requiere que sea posible adaptar el sistema a los cambios en los
procedimientos de la empresa, a fin de no amarrar el sistema a la operacion actual y

viceversa.

GENO73SISF Se proporcionara un interfase de consulta de filtros combinables
incluyendo por colonia, calle, cuenta, serie de medidor, nombre, folio de censo, clave

catastral, zona, ruta y subruta.

GENO74SISF Se permitirad la exportacion a Excel de los resultados de las blsquedas.
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GENO75SISNF El sistema debera ser desarrollado en Visual Basic 4.0°.
GENO76SISNF El sistema deberd utilizar el RDBM? Microsoft SQL Server 6.5°.

GENO77SISNF E| sistema deberd calcular importes de la facturacién de acuerdo a las

tarifas y formulas establecidas por la Comision Nacional del Agua y sus dependencias.

GESO041USUF Se requiere una herramienta para el registro y administracion de los

convenios que la empresa firma con sus clientes.
GESO042USUF Debera proporcionar herramientas para la gestién de pagarés.

GES043USUF Permitira el control de la emisién, impresidn, captura y consulta de los

documentos como notificaciones, requerimientos y apercibimientos.

GESO044USUF En la integracion del convenio se podran incluir facturas, pagarés y

presupuestos de contratos.

GESO45USUR Reporte de morosidad por periodos de adeudo filtrado y/o clasificado

por tipo de servicio, distrito del cliente, nivel tarifario y periodos de adeudo.

3 Al momento del levantar el requerimiento era la versién 4.0 la mas reciente de el lenguaje Visual Basic

de Microsoft ®, el desarrollo se efectud con la version 5.0.

* RDBMS son las siglas de Relational Database Managment System, que en espanol significa manejador
de bases de datos relacionales, una base de datos es un conjunto de datos, los cuales estan organizados
en tablas, esta tablas son como hojas cuadriculadas que en cada fila guardan un registro cada columna
es un campo o atributo del registro o fila y cada celda es un dato o valor para el atributo en cada
registro, el manejador o RDBMS proporciona herramientas para guardar y acceder a los datos en la base

de datos.

% SQL Server 6.5, es un manejador de bases de datos fabricado por Microsoft®.
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GES046USUR Reporte de convenios generados, activos, cancelados, en proceso
legal, filtrados y/o clasificados por monto, nimero de pagarés, gestor, agencia del

gestor, fecha de generacion.

GES047USUR Reporte de pagarés vigentes, vencidos, por vencerse 0 pagados,
filtrados y/o clasificados por monto, gestor, agencia del gestor, fecha de generacion y

de vencimiento.

GESO48USUR  Reporte de documentos como requerimientos, notificaciones
vigentes, vencidos, por vencerse o atendidos por el cliente, filtrados y/o clasificados

por tipo de documento, fecha de generacidn y de vencimiento.

PADOO1USUF Que el sistema cuente con herramientas para administrar [a
informacion de clientes y permita consultar y efectuar movimientos como altas, bajas y

cambios.

PADOO2SISF E| sistema proveerd una interfase para el alta de clientes, en él se

validaran las relaciones y combinaciones en cuanto a catalogos ligados.

PADOO3SISF Durante el proceso de alta del cliente se calculard el digito verificador

para la cuenta del cliente.

PADOO4SISF Al registrar al nuevo cliente se validara la no duplicidad en el domicilio
del cliente avisando al usuario del sistema esta situacién e impidiéndole registrar la

informacion duplicada.

PADOO5SISF Al modificar cualquier informacién del cliente se registrara en una
bitacora especial para estos cambios los datos: valor actual, anterior, usuario que

efectud el movimiento, equipo, fecha, hora, etc.

PADOO6SISF Al dar de alta y modificar datos de clientes se deberan validar la no

duplicidad en llaves como el folio de censo, clave catastral, etc.

PADOO7USUR Reporte de altas al padrén.
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PADOOBUSUR Reporte de bajas al padrdn.

PADOO9USUR Reporte de movimientos al padron, a detalle de cliente, agrupado por

campos Y clasificado por tipos de servicios y/o zona de lectura.

PADO10USUR Reporte de cuadro estadistico de padrdn, el cual incluye la distribucién

de los clientes clasificados por varios criterios como sin status, situacién comercial,

tipo de servicio, etc.

2.4 Directrices generales para el desarrollo

Durante las entrevistas con usuarios también se detectaron solicitudes comunes que se

pueden considerar como requerimientos generales y se deben aplicar a todos los

mddulos del sistema, estas directrices se presentan a continuacién:

Registro de sucesos: Todas las transacciones que actualicen datos del sistema

podran consultarse por usuario, fecha, hora, datos modificados y tipo de evento.

Seguridad: Se podran soportar multiples niveles de usuario con control de
acceso a todas las funciones del sistema (actualizaciones y consultas).

Posibilidad de configurar grupos de usuarios.

Integracion: Todos los movimientos de generacién / actualizacion de datos que
afecten a otros mddulos podran reflejarse automaticamente en dichos maodulos,

debiendo evitar la duplicidad de registros.

Se podran integrar lotes de informacién como lecturas, facturas y clientes a

través de archivos.

Configuracion: Todos los catdlogos como colonias, tipos de clientes, etc. podran

consultarse y ser modificados por el usuario.

Ayuda en linea: Todas las funciones en linea contaran con un sistema de ayuda

sensible al contexto.
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o Exportacion de datos en formato texto.

o Idioma: espanol.

« Reimpresion de todos los comprobantes que se generen.

« Ambiente grafico de trabajo, sobre sistema operativo Windows®.

e El entorno de trabajo del sistema debe permitir la interaccion con otras

aplicaciones, aprovechando el potencial multitareas del sistema operativo.
2.5 Estructura general del sistema

Segun los resultados del andlisis de requerimientos y los objetivos planteados se
determind que el sistema debe agrupar organizadamente un conjunto de herramientas
que den atencidn a los requerimientos gue se han planteado, dada la extensa gama de
funcionalidades que éste debe proveer seria lo mas adecuado presentar un disefio
modular que a la vez de facilitar las labores de desarrollo y mantenimiento permita al
usuario final ver reflejado en el sistema su perfil de puesto segun el médulo o moédulos

a los que tendra acceso.

El sistema sera presentado como una herramienta integral que al usuario le permita
interactuar con él desplazéandose entre sus mdédulos en forma sencilla y con la
posibilidad de trabajar con varios de ellos a la vez, estos serdn accedidos a través de
un menu principal el cual también permitira al usuario administrar de mejor forma su

sesion de trabajo con el sistema.

Se deberdn vigilar los aspectos de consistencia, ergonomia y estandares en los
interfases de todos los médulos, esta uniformidad, entre otras ventajas permitird al
usuario final aprovechar el conocimiento en el uso de un modulo al capacitarse en el

uso de cualquier otro modulo.

Los mddulos que se proponen para integrar el nuevo sistema se presentan en el
cuadro 2.2. y son descritos en el capituio 3.
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'Mddulo | Identificador

Médulo de Area Técnica ATE

Mddulo de Atencion al Publico | APU

Mddulo de Caja CIA
Mddulo de Lecturas LEC
Mdédulo de Administracion ADM
Mddulo de Facturacién FAC
Mddulo de Gestoria GES
Mddulo de Reportes REP

Cuadro 2.2 Relacidon de mddulos del sistema y su identificador para efectos de

documentacién y control
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Diseno

La propiedad de la expresion es el principio y el fin

de todo arte.

Johann W. Goethe

En este capitulo se presenta la descripcion del sistema en forma conceptual
y técnica a un grado de detalle, tal que sustente su disefio pero no llegue a
saturar de informacion al lector y le permita formarse una idea clara de la
funcionalidad del sistema. Al finalizar la lectura de este capitulo el lector

debera conocer:

El contenido y objetivos de los mdodulos del sistema;

Como se estructura el sistema a través de su arquitectura;

Los principales procesos que con el sistema se han se efectuar;

Y los estandares a aplicar durante la etapa de desarrollo.
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El disefio se puede entender en general como una especificacion del como habra de
construirse y cémo habra de funcionar lo que se pretende disehar, tomando como
ejemplo la construccion de un edificio, se puede decir que la maqueta, los planos y los
documentos de especificacién de los calculos conforman el disefio del edificio, en este
ejemplo se nota que el arquitecto aprovecha varios recursos que tienen un caracter
muy particular cada uno y que estan dirigidos a distintas personas, la maqueta por
ejemplo es un elemento muy Util para presentarle la idea al cliente, sin embargo el
constructor debera contar con informacion especifica y detallada de c¢dmo debe
construir el edificio, sin duda, para este personaje el elemento mas Util serdn los
planos y las especificaciones técnicas, de manera similar ocurre en el disefio de
software, para este rubro existen varios recursos que el disefiador puede aprovechar,
cada uno de ellos presentan caracteristicas y objetivos particulares, en realidad es
vasto el compendio de diagramas, modelos, técnicas y herramientas (tiles para el
disefio de software, en este capitulo se hard uso de algunos de esos recursos,
organizando la presentacidon del disefio en los niveles, conceptual, 16gico vy fisico,
también se presenta una seccidn especial para la definicion de estdndares para el

desarrollo, la cual también es fundamental en el dmbito del disefio.
3.1 Diseiio conceptual

La tarea de describir el sistema en forma conceptual dada su dimensién resulta un
poco dificil de realizar en un trabajo como el presente, sin embargo con la ayuda del
diagrama de contexto y la descripcion de mddulos se pretende dejar en claro cual es

el concepto del sistema.
3.1.1 Descripcion del sistema

El sistema se plantea como un conjunto de subsistemas o médulos que a la vez de
facilitar las tareas de desarrollo aportaran operativamente varias ventajas que van
desde el facilitar al administrador del sistema el otorgar atributos de acceso a los
usuarios hasta el hecho de promover en el usuario final una sensacion de pertenencia

al identificar en el mddulo que le corresponde una herramienta hecha para él, y el cual
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le facilitara el desempefio de sus actividades cotidianas teniendo la posibilidad de
acceder a mas de un médulo a la vez si es que el perfil de su puesto asi lo requiere, en
términos de desarrollo cada médulo es un proyecto o sistema independiente, los cuales
acceden a la risma base de datos y a repositorios de rutinas u otros comiponentes de

software reutilizables y comunes para todos los modulos.

En cada modulo del sistema se incluyen herramientas que van acorde con las
necesidades de una o varias areas de la empresa, aln cuando estos moddulos se
relacionan entre si tal como lo hacen las areas de la empresa se puede decir que cada
modulo estd disefiado de tal forma que cubra en forma integral las necesidades de una
area en especifico, integrando en él un conjunto de herramientas con las que el
usuario podra lievar a cabo sus actividades, para el caso del Médulo de Atencién al
publico ademas de cumplir con este concepto también se ofrece en él la herramienta
de consulta central para todas las areas ya que en distinta forma y con mayor o menor
frecuencia todas las areas habran de aprovechar las herramientas de este mddulo para
analizar toda la informacion de un cliente en particular o llegar a esta informacion
desde distintos criterios de busqueda. Otros dos mddulos tienen también un objetivo
particular, son el Modulo de Administracion y el de Reportes, el primero estd disefiado
para que el administrador del sistema lo use, con las herramientas de este moddulo el
administrador podra configurar como han de operar los usuarios el sistema, quiza otras
personas como jefes de area tengan acceso a herramientas en este médulo, el médulo
de Reportes como su nombre lo indica permite al usuario generar reportes través de
formatos o programas ya definidos y de una herramienta de consulta libre, asistida y
controlada®. Los mddulos de Area Técnica, Caja, Gestorfa, Lecturas y Facturacién

incluyen herramientas que asisten a los usuarios de las dreas correspondientes.

' En el entorno controlado de consuita el usuario puede efectuar consultas y comandos SQL sin riesgo
de ejecutar actualizaciones, eliminar registros, agregar informacion o consultar informacion reservada o

protegida dentro de la base de datos.
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En términos de como se produce informacion se puede decir que:

1. En el médulo de administracion se producira informacién basica para que los

otros mddulos operen de acuerdo a las reglas configuradas.

2. Los Mddulos de Atencidn al Pablico, Area Técnica, Caja, Facturacién, Gestoria y
Lecturas producen informacidon generada a partir del uso que de ellos hacen las

areas productivas de la empresa.

3. El Mddulo de Reportes toma la informacion que en los otros mddulos se

produce.

En base a lo anterior se pueden representar los mddulos del sistema como se muestra
en la figura 3.1, en donde el Mddulo de Administracion es base de la piramide, la punta
es el Mddulo de Reportes y los otros mddulos se encuentran como la capa intermedia

de esta interrelacion de los modulos del sistema.

Mddulo de
Reportes

Mddulos de Atencidn al Publico,
Area Técnica, Caja, Facturacion,

Gestoria y Lecturas

Mddulo de Administracion

Figura 3.1, Relacidn de primer nivel entre los mddulos del sistema.

La relacidon plasmada en la Figura 3.1 ademas de representar los mddulos del sistema
en una clasificacion segin la forma en que reciben o producen informacion muestra

también que hay una relacién muy estrecha entre los mddulos de la capa intermedia,
38



Capitulo 3. Disefio

esas relaciones de entradas y salidas de informacién se podran explicar de mejor

forma en el contexto de cada uno de los procesos en los que dichos mddulos

interactlan, los procesos mas importantes se describiran mas adelante.

El personal habra de interactuar con el sistema y a su vez, a través de éste, todas las

areas de la empresa quedaran relacionadas, la figura 3.2 presenta al sistema dentro

del contexto de las areas de la empresa, la forma en que interactla cada una de ellas

con el sistema es muy diversa, el cuadro 3.1 muestra algunos ejemplos de entradas y

salidas de informacién entre el sistema y las areas de la empresa.

 Area Extrae del sistema | Aporta al sistema
Lecturas Informacion de rutas y | Lecturas de los medidores de los
archivos o listas para | clientes
toma de lectura
Cajas Informes de pagos Pagos de los clientes
|
Analisis de | Informes de | Condiciones de calculo e inicia |
CoNsSumMos desviaciones en | procesos de calculo y supervision de
consumos consumos

Atencidn al publico

Informacion de clientes

Movimientos al padron de clientes e
informacién de servicios que el cliente
solicita

Facturacién Informacién de clientes | Tarifas e inicia procesos de facturacién
e importes facturados
Gestoria Informacion de clientes | Informacion de nuevos convenios e
MOrosos inicia procesos de seguimiento a
clientes morosos
Sistemas Configura el sistema y registra datos de

usuarios del sistema

Area técnica

Informacion de las érdenes de trabajo

Gerencias General,

Comercial
Planeacién

y de

Reportes de
indicadores Utiles en la
toma de decisiones

Cuadro 3.1. Entradas y salidas de informacion entre las areas de la empresa y el

sistema.
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Area de
Gesloria

Area de Sistemas

Gerencla
Comercial y Area de
planeaclén

Inforfnacién de
clientps morosos

Registra informacién de nugvas
convenios e inicia procesqs da
seguimiento a clientes mgrosos

Configura el sist
registra datos de usu
sistema

impones facturados

Ingresa informacion
de las 6rdenes de trabajo

Regisira larifas e inlcia
facturagj

Area de
Facturacion

Area
Tecnica Listado oportuno de ordenes a
ejecutar
tes € informacién de servicios
que el cliente solicita
Reglsa las lecturas de los A'ei'_l de
idores de los clientes Atencidn al
Piblico
Informacién de rutas y,
listas para toma
Informes de desviaci
consumos
ReYisira condiciones de calculo e
IRicia procesos de calculo y
pervisien de consumos
Area de
Lecturas
informgfs de pagos
Reglst
de los
Area de
Andlisis de
consumos

Acea de
Cajas

Figura 3.2. Diagrama de contexto
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3.1.2 Descripcion de los moédulos del sistema

Cada moddulo del sistema cumple con los estandares definidos para el desarrollo, con el
fin de lograr que en su conjunto se presente una solucion integral a las necesidades de
la empresa, dentro de esta homogeneidad en cuanto a interfaz de usuario vy
caracteristicas generales de funcionalidad cada mddulo tiene objetivos muy particulares
y también estd dirigido a un grupo especial de usuarios, a continuacion se detalla esta

descripcién de objetivos y contenido de cada mddulo del sistema.
Médulo de Area Técnica

El objetivo del Mddulo de Area Técnica es controlar las érdenes de inspeccion y de
trabajo que se generan desde este mismo mddulo o desde otros mddulos del sistema,
estas solicitudes pueden ser automaticas, o manuales. Dentro del entorno de las
6rdenes de trabajo estan los almacenes de materiales y de medidores, los cuales

también son administrados con herramientas en este modulo.

Las principales actividades que se efectuarian con herramientas del moédulo son las

siguientes:

e Generacidn, asignacion, impresion, captura y consulta de ordenes de inspeccion

y de trabajo.

e Administracion del almacén de medidores, con registro y control sobre todo tipo
de entradas y salidas, como son las asignaciones a personal o a contratistas,

devoluciones, compra, etc.

Este mddulo esta orientado a apoyar al personal de las dreas que ejecutan las drdenes

de trabajo e inspeccion y a los encargados del almacén de medidores.
Mddulo de Atencion al Pablico

Los objetivos de este mddulo son tres, el primero es ofrecer un interfaz de consulta
avanzada, por multiples filtros, el cual una vez localizado el cliente permita visualizar
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toda la informacion que de él se tiene, el segundo objetivo es proporcionar
herramientas que permitan iniciarle procesos a! cliente que se esta consultando, estos
procesos, pueden consistir en una facturacion, la actualizacion de sus datos, etc., y el

tercer objetivo es el registro de nuevos clientes.

Las principales actividades que se efectian con herramientas del mdédulo son las
siguientes:

» Alta y baja de clientes y modificacién de su informacion,
» Registro de presupuestos.
s Consulta de todos los histéricos del cliente.

e Emisién de los procesos de facturacion, calculo de consumos, registro de
lecturas, inspecciones, Ordenes de trabajo, recepcion de quejas y aplicacién de

ajustes como cargos y descuentos.

El Modulo de Atencion al Publico estd dirigido principalmente al personal de las areas
de Atencion al Plblico y Padrdn de Clientes, sin embargo por ser la herramienta de
consulta mas completa a nivel de cliente se puede decir que estad dirigido en parte a

todas las areas.
Modulo de Caja

El objetivo de este mddulo es proveer una herramienta Util para el registro de pagos y
la administracion de la informacion que de ello se desprende. Este mddulo interactia
con dispositivos de entrada y salida como torretas de despliegue, frangquedoras,

lectores de cddigo de barras, cajon de efectivo, etc.

Las principales actividades que se efectlan con herramientas del médulo son las

siguientes:
¢ Apertura, cierre y monitoreo de sesiones de cabro.

42



Capitulo 3. Disefio

e Registro de pagos en linea y en lote.
o Retiros.

Se espera que este modulo lo utilice el personal encargado del registro vy

administracion de las recaudaciones.
Modulo de Lecturas

El objetivo de este mddulo es automatizar los procesos de conformacidon de rutas de

lectura y administrar adecuadamente la toma y analisis de lecturas.

Las principales actividades que se efectUan con herramientas del moddulo son las

siguientes:
e Creacidn y recuperacion de archivos de comunicacion con terminales portatiles.
o Cdlculo y andlisis de consumos?.
e Creacién y modificacion de rutas para lectura 'y reparto.

Se espera que este mddulo lo utilice el lider de lecturistas y al encargado del analisis

de consumos.

2 Regularmente el consumo de un cliente se determina por la simple resta de la lectura mas reciente
menos la anterior, por ejemplo si en el periodo actual el medidor del cliente marca 2190 y el periodo
anterior 1990 entonces su consumo en el periodo fue de 200 m3, sin embargo en ocasiones la lecturas
presentan anomalias o no fueron tomadas en las fechas adecuadas y ello obliga a aplicar otros criterios

de calculo.
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Modulo de Facturacion

El objetivo del mddulo es ofrecer herramientas para ejecutar el proceso de facturacién
masiva, considerando consumos, formulas, tarifas y otros elementos, y con ello

obtener una factura o cargo, el cual posteriormente sea impreso y entregado al cliente.

Dado que en el médulo de administracion es donde se definen las férmulas y tarifas, el
modulo de facturacion practicamente es una herramienta de administracion de los

procesos de facturacion e impresion.

Las principales actividades que se efectllan con herramientas del mdédulo son las

siguientes:

e Facturacion.

e Impresion de boletas.
El mddulo esta dirigido al jefe de facturacion y su equipo de trabajo.
Modulo de Gestoria

El mddulo de gestoria esta disefiado para automatizar todas las actividades necesarias
para una eficiente operacidn y control del crédito y cobranzas, teniendo la posibilidad
de emitir o elaborar los reportes requeridos para cada usuario, en forma individual o en

forma masiva.

Las principales actividades que se efectilan con herramientas del mddulo son las

siguientes:
e Creacién y consulta de convenios y sus pagarés.
» Administracion de documentos como citatorios, requerimientos, etc.

El modulo esta dirigido al personal del area de gestoria.
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Mddulo de Administracion

El objetivo de este mddulo es proporcionar herramientas utiles para administrar
adecuadamente el sistema. En este modulo se actualizan y consultan los catalogos
necesarios para la operacion general del sistema, en él también se determinan los
atributos de acceso a herramientas para los usuarios del sistema de acuerdo a su area

de trabajo.

Las principales actividades que se efectlan con herramientas del mddulo son las

siguientes:
« Altas, bajas y cambios en todos los catalogos del sistema.
« Configuracidn para los procesos de facturacion célculo de consumos, etc.
e Administracion de usuarios del sistema y de sus atributos de acceso.

El moédulo estd dirigido al administrador del sistema, su equipo de trabajo y algunos

otros usuarios como jefes de area.
El Modulo de Reportes

El objetivo de este mddulo es proporcionar herramientas Utiles para consultar cualguier
informacién en la base de datos del sistema. En este mddulo se incluye una
herramienta de consulta libre, la cual es muy Util para el usuario que tiene
conocimientos basicos del lenguaje SQL® y de la estructura de las base de datos del
sistema, la otra seccidn del médulo consta de un organizador de reportes particulares
clasificados por area. Por su objetivo y contenido el mddulo esta dirigido a todas las

areas ya que con él encontrardn informacién Util para sus informes y analisis.

* SQL (Structured Query Languaje) es un lenguaje para consultar y manipular la informacion de una
base de datos, las consultas deben presentar una estructura especifica, SQL como lenguaje ba sido

adoptado como una estandar de consulta por los principales RDBMS.
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3.2 Especificacion de Procesos

En la seccidn anterior se describieron los componentes del sistema, vistos de forma
conceptual, en esta seccién se reforzara el disefio del sistema a través de Ila
descripcion de los principales procesos que con él se efectlan ya que desde esta
perspectiva se reflejan la mecanica de la empresa y las interfases entre las areas de la
misma, estas relaciones son muy diversas y dependen en general del tipo de ciclo o
proceso al cual se somete la informacién del cliente, para apoyar la descripcion de los
procesos se han incluido diagramas en UML?, el Anexo 1 presenta una breve
descripcién de este lenguaje de modelado. Por ejemplo para expresar la relacién que
existe entre los médulos de Atencidn al publico (APU) y Area técnica (ATE) en el marco
del proceso normal de contratacidon de clientes se podria decir al contratar un cliente
en APU se genera una orden de instalacion de medidor la cual desde ese momento es
factible de ser consultada desde ATE para darle seguimiento, en cuyo caso tendra que
ser asignada, ejecutada y capturada en el sistema la informacidn de resultado. Esta

relacion se podria representar en forma general con el diagrama de la figura 3.3.

T
Asignaciéon y \ Q

/

ejecucién de 6rdenes ‘l/
de trabajo

\__/

Orden de trabajo
atendida

Personal de AT, estadisticas de
especialidades y disponibilidad

Solicitud de
orden de trabajo

Figura 3.3, Representacion en UML del proceso normal de contratacién de clientes, en

el cual distintos usuarios interactiian con los mddulos de APE y ATE.

% El Lenguaje Unificado de Modelado (UML) es el lenguaje estandar de modelado de software, aporta

una serie de diagramas, figuras y conceptos para que graficamente se represente un modelo.
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3.2.1 El ciclo comercial y los procesos principales

Una vez que la empresa contrata a un nuevo cliente este entra en un ciclo de procesos
que se repiten cada bimestre, para algunos clientes este ciclo es mas corto, como es el
caso de los denominados grandes consumidores, en cuyo caso el ciclo es mensual,

este ciclo inicia con los procesos relacionados con la toma de lectura.

El proceso de toma de lectura se puede entender como un levantamiento de
informacion que se hace para conocer cuanta agua pasé por cada medidor de los
clientes que se han de facturar, este levantamiento de informacién se efectia manual
0 electronicamente o por una combinacién de estos métodos, regularmente se
imprimen listas de los clientes a tomar lectura, en estas listas se incluye la direccién y
datos del medidor del cliente, de igual forma se producen archivos con esta
informacion para después con ellos “cargar” las terminales portatiles, estas terminales
portatiles o Handheld (HH) son computadoras portatiles en la cuales se ejecuta un
programa que muestra al lecturista la informacion de cada medidor al cual debe tomar
lectura y le proporciona herramientas para el registro de la nueva lectura y bulsqueda
de clientes. En algunos casos se cuenta con medidores que estan conectados a
dispositivitos de transmision por radiofrecuencia o por toque, es decir el registro del
dato de la nueva lectura puede llegar a la HH a través de estas vias electronicas o por
el teclado de la HH. De acuerdo a factores de disponibilidad de los equipos, del
personal y del tipo de ruta el lider del area de lecturas decide si envia listas impresas o

HH para la toma de lectura.

Una vez que los lecturistas terminan su recorrido entregan la informacion al supervisor
de lecturas, el cual después de efectuar ciertas revisiones se encarga de que esta
informacidn se incorpore a la base de datos del sistema, este proceso puede ser por
captura o en forma automatizada si es que viene de las HH, con esta informacion el
sistema podrd efectuar el calculo de consumos, el cual por lo regular es una simple
resta entre las lecturas anterior y actual, en ocasiones esta regla no se puede aplicar

por diversas causas y el analista de consumos entra en uso de la informacién para
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determinar un consumo congruente. El drea de facturacidon considera el consumo de
cada medidor y lo somete a un proceso en donde se involucran otros datos como el
régimen de propiedad® y el tipo de cliente si es comercial o doméstico entre otros, con
esta informacion se produce un cargo para el cliente en el periodo. La siguiente etapa
del ciclo es el registro del pago por el cargo generado, esto regularmente ocurre, en
caso contrario, aln cuando para el cliente se sigue ejecutando el ciclo comercial se le

inicia un ciclo o proceso de recuperacion de adeudos.

Toma Calculo de
consumo
de lectura
Cobro Facturacién

Figura 3.4, Representacion del ciclo comercial en CAASA.

> El régimen de propiedad se conoce en el medio de los SOSAD como la relacién del cliente con el predio
que habita en términos de propiedad esta relacion puede ser que sea duefio, que rente 0 que sea un

condominio.
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El sistema proporciona las herramientas necesarias para controlar el ciclo comercial en
sus distintas etapas, se proporcionan también herramientas para controlar
excepciones como la que se presenta cuando el cliente no paga. El cicio comercial que
se describe en esta seccidn tiene efectos en toda la empresa e involucra en forma
indirecta a casi todas sus areas, ya que de él se desprenden procesos como

aclaraciones, solicitudes de cambios de medidor, cancelaciones del servicio, etc.
3.2.2 Procesos de contratacion

En la empresa el concepto de contratacion tiene dos variantes, la primera se refiere a
la contratacion de nuevos clientes y la segunda a la contratacion de nuevos servicios

por parte de clientes previamente contratados.

La contratacion de nuevos clientes es un proceso que involucra a las areas de padroén,
atencion al publico y en ocasiones al area técnica, en este proceso principalmente se
registra y valida informacidn geografica, comercial e hidraulica® del cliente que desea
contratase, a la informacidn geografica se le denomina también predio’, ambos, tanto
el cliente como el predio pueden ya estar registrados en el sistema, al finalizar el
proceso se deja en el sistema el registro de una nueva unidad de servicio, en el caso
normal esta unidad de servicio serd factible se ser facturada y de instaldrsele un

medidor.

 Dependiendo de los procedimientos comerciales se solicita al cliente cierta informacién vy

documentacion, en general su identificacion, comprobantes de pertenencia o uso del inmueble y se
verifica que por el lugar ya se cuente con infraestructura hidraulica para proporcionarle el servicio, es

decir si es que cerca de ahi pasa una red de distribucion y recoleccion de aquas.

7 Predio es una seccidn de terreno. En términos del sistema el predio representa los datos geograficos o

de localizacion del cliente. Un predio puede integrar una o varias unidades de servicio.
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9 Contratacioén

‘ Contratacion -

5

Unidad de
servicio

Cliente

O

Predio

Figura 3.5 Diagrama de caso de uso del proceso de contratacién de clientes.

La contratacion de servicios se refiere al registro y seguimiento de solicitudes del
cliente para que se ejecuten ciertos trabajos extraordinarios, estos trabajos pueden ser
la instalacidon de una nueva toma, la conexion o reconexion al albafal, etc., la mayoria
de estos servicios conllevan la ejecucion de una orden de trabajo y el registro del pago
por los mismos. El diagrama de la figura 3.6 representa con UML el proceso de registro

y seguimiento para la contratacion de servicios extraordinarios.

Estadisticas de
atencion,

fuerza laboral
y especialidades
T T
U/\ f ? [ : Recaudacién de>

érdenes de

—
Asignacién de>
trabajo
—_

—_— T
Ejecucién

T T
nidad de Contratacion de>_D, pagos de servcios
de 6rdenes

ici servici inari
servicio 0s extraordinarios

o

/\

Orden de pago Orden de trabajo Orden de trabajo |

asignada A

Catalogo de _
tipos Ordgn de trabajo
de servicio ejecutada y

servicio atendido

Figura 3.6 Diagrama de caso de uso para el proceso de contratacion de servicios

extraordinarios.

50



Capitulo 3. Diseiio

3.2.3 Proceso de facturacion

El proceso de facturacion por el servicio prestado es una actividad que requiere del
usuario una especial atencién y conocimiento del calendario de trabajo del ciclo
comercial, esta etapa al igual que las de toma de lectura y calculo de consumos deben
estar organizadas de forma tal que la secuencia de estos procesos se lleva a cabo en
sincronia permitiendo asi distribuir el trabajo en bloques, este concepto se entiende
como “proceso escalonado” y el objetivo es distribuir al total de los clientes en
pequefios bloques que perrnitan que mientras a un bloque se le toma lectura a otro se
le pueda estar calculando y revisando consumos, a otro facturando, a otro imprimiendo
y a otro entregando su boleta o factura. En el mddulo de facturacion se proveen
herramientas para que se controle la facturacion e impresion de los bloques que
previamente se definieron, se puede decir que cuando se inicia un proceso de
facturacion ya se definieron los bloques al igual que las formulas de calculo y las
tarifas de cobro se han de aplicar. Toda la configuracion previa al proceso de
facturacion regularmente es efectuada por el encargado ¢ jefe del area de facturacion
a fin de que durante el proceso masivo esté disponible, asi la facturacion visto desde la
perspectiva del ciclo comercial es un proceso que toma la configuracién previamente
establecida, el consumo del periode y produce un cargo para una unidad de servicio,

esta relacion esta representada en el diagrama de la figura 3.7.

Facturacion

Q Unidad de

e
/\

Consumo

Cargo

Parametros

Figura 3.7 Diagrama de caso de uso para el proceso de facturacion.
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3.2.4 Proceso de gestion de clientes morosos

Regularmente los clientes cumplen con el pago por los servicios que reciben, sin
embargo apoyados en el sistema se ha establecido un mecanismo de seguimiento a los
clientes que dejen de cumplir con esta obligacidn, a ellos se les llama clientes morosos,
el nimero de periodos de adeudo para calificar al cliente como moroso varia, puede
ser desde uno o dos regularmente. En CAASA el procedimiento se inicia cuando el
cliente acumula dos periodos de adeudo, con esto se hace merecedor de una
notificacion, la cual es incluida en su siguiente boleta o factura, si el cliente llega a
acumular tres periodos de adeudo entonces se le envia a su domicilio un documento
denominado Notificacién A, el cual declara el adeudo que se tiene y le otorga al cliente
un plazo de quince dias para efectuar el pago correspondiente, si este plazo se vence
se emite un nuevo documento denominado Notificacién B el cual otorga al cliente tres
dias mas para regularizarse, si este nuevo plazo también se vence sin recibir el pago
del cliente entonces se emite una orden de trabajo de suspension del servicio, en ese
momento el cliente queda con una situacion comercial de suspendido, en la cual
permanecera hasta que efectle su pago en cuyo caso se generara una orden de
trabajo para que se restablezca el servicio normal. El diagrama de flujo de la figura 3.8

describe el ciclo de procesos de seguimiento a clientes morosos.
3.2.5 Proceso de recepcion y atencion de quejas

El cliente tiene derecho de presentar cualquier tipo de inconformidad ante la empresa
para que esta la resuelva o aclare, de estas quejas se desprenden en algunos €asos
ordenes de trabajo denominadas de mantenimiento por tratarse regularmente de
instalaciones con fugas o medidores en mal estado que provocan que se presente un
consumo el cual el cliente considera elevado en exceso. En algunos casos se llega a
ejecutar el cambio de medidor y en otros después de revisar se informa al cliente que
su instalacidn esta en buenas condiciones. La recepcion de este tipo de quejas produce
una orden de trabajo que serd atendida por el area técnica, este proceso se describe

en el diagrama de la figura 3.9.
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B T
i ‘ Aviso de Pago No Notificacion | Page No Notmgacxbn ‘
| |

adeudo | A
L 4L S S
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| |Rest Iec:r_m_emo Si Pagb
del servicio

No
h 4
Inspeccionar
Fin cada X dias
si hay
violacion a la
L suspension J

Ei cliente viold la
suspension

lJ

Suspension

del servicio No Pago

Si

Atencion de quejas de
Mantenimiento

Aslgnaclbn de Ejecuclbn
érdenes de
de érdenes
traba]o

Orden de trabajo Orden de trabajo
asignada ejecutada y
queja atendida

Unidad de
servicio

Tipos de o

quejas Estadisticas de
parametros de atencién,

seguimiento fuerza laboral

y especialidades

Figura 3.9. Diagrama de caso de uso para el proceso de atencién de quejas de

mantenimiento.
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3.2.6 Proceso de recaudacion

El proceso de recaudacion se vuelve en algo muy simple y facil de representar, tal
como lo muestra el diagrama de la figura 3.10, en él se muestra a los actores Cargo y
Unidad de servicio, los cuales son sometidos al proceso de recaudacion para producir
un actor llamado pago, en el sistema este proceso estd cubierto por una serie de
validaciones y asistentes para que el registro del pago sea lo mds dagil posible, en
ocasiones del registro de pago se desprenden ciertas acciones como Sson el
seguimiento a odrdenes de trabajo que forman parte de contratos por servicios

extraordinarios.

Q Recaudaciéon

Unidad de
servicio

Cargo

Figura 3.10 Diagrama de caso de uso para el proceso de recaudacion.
3.3 Diseiio arquitectdnico

Para la presentacion del disefio logico del sistema se detalla su arquitectura,
entendiendo que lo que se pretende explicar es cuales son los componentes basicos
del sistema y la comunicacion que entre ellos hay, el diagrama de entidad relacién de
los principales objetos en la base de datos nos aporta una idea de las tablas y sus
relaciones, para esta explicacion se incluye material que presenta la estructura de las
tablas del padron de clientes y sus relaciones mas importantes con tablas de histéricos

y catdlogos.
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3.3.1 Arquitectura

La primera fase del disefio arquitectdnico sera descomponer el sistema en un conjunto
de subsistemas que interactlan entre si, en la seccién anterior ya se bosquejdé un
sistema dividido en subsistemas o mddulos, en esta seccidn se planteara ese mismo
concepto utilizando diagramas y recursos mas formales para documentar la
arquitectura del software. El diagrama de la figura 3.11 presenta el diagrama de

blogues para el sistema, en €l se aprecian los distintos subsistemas que lo conforman.

Médulos de

Atencion al - ' :

_ publico, - - : : M°:e”'°
Area técnica,

Caja, . V Base de datos

Facturacion,

Gestoriay -

Lecturas '

Reportes

| Moédulo
de
‘ Administracion

Figura 3.11 presenta el diagrama de bloques para el sistema, en él se aprecian los

distintos subsistemas que lo conforman.
3.3.2 Diagrama de entidad relacion

El diagrama de entidad relacidn es un instrumento muy Util para representar las
relaciones entre las tablas de la base de datos, la figura 3.12 muestra el diagrama de
entidad relacién de las tablas en las cuales se registra la informacién del padrén de

clientes y sus principales relaciones con tablas de catalogos.
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|Regimen
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Tipo
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DirCod
TipSerCod
GirCod
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CliedoNom
CliEdoInactivaFacturacion
 CliedolnactivaPagos
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CliEdoCod
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CteFechaAlta
CteTieneDescuento
CteComentario
IndividuoParaFacturar
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Edificio

||Piso

F Yy
3

NivNom
TipSerCod

NivCod
SaldoFacturacion
SaldoConvenio
SaldoOtrosCargos
SaldoOtrosServicios
SaldoManejoDeCuenta
SaldoTotal
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| Numoficial
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Localizacion
EsEsquina
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\EsDomicilloConocido

Colonias.. ..
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|DelClave
' ColNombre

GirNom
GirSTDNal
Girs1DInt

P

TpSerCod
TipSerNom

Figura 3.12, diagrama de entidad relacion para presentar las tablas en las cuales se

registra la informacién del padrdn de clientes y sus principales relaciones con tablas de

3.4 Diseiio fisico

catalogos.

El diagrama de entidad relacion nos presentd un panorama légico de como se

estructura la base de datos del sistema, sin embargo para mejor comprensiéon de esta

estructura sera Util revisar la lista de atributos de los objetos presentados en ese

diagrama. Esta seccidon presenta el detalle de atributos para cada tabla representada

en el diagrama de la figura 3.12. Otras consideraciones que forman parte del disefio

fisico del sistema como la tarea de organizar fisicamente la informacion en la base de

datos no se incluyen en este trabajo, por tratarse mas del quehacer del administrador
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de la base de datos, en este sentido la Unica especificacion es que la totalidad de las

tablas sean creadas en una Unica base de datos.

Como parte del disefio fisico también se pueden considerar los modelos que
representan otras estructuras del sistema y no sélo las de datos, en particular estas
estructuras como el diagrama de bloques de cada mddulo nos serviran mas adelante
en la creacidon de menls de usuario durante el desarrollo del interfaz grafico del

usuario (GUI®).
3.4.1 Modelo de datos

El disefio de las tablas o modelos de datos se basé en la interpretacion de los modelos
abstractos de los procesos que mas adelante se describen y el analisis de los
requerimientos recopilados, como consideraciones generales se tomaron en cuenta los
estandares que se mencionan en la seccidn 3.5 y la aplicacion de reglas de
normalizacién® hasta la tercera forma normal, como resultado de ello se definieron 204
tablas y 1954 campos, estas tablas se pueden catalogar en relacion al uso que se les
ha dado, el cuadro 3.2 presenta la relacion de tablas en la base de datos del sistema

clasificadas segun su uso.

' Tipo de tabla Tablas |

]

Catalogo 69

(Continua) |

® La interfaz gréfica para el usuario (GUI) es la parte del sistema que el usuario ve en pantalla y su
herramienta para interactuar con el sistema, esta formada por ventanas y controles como cajas de texto,

listas, barras de desplazamiento, etc.

? Las normalizacién es una serie de reglas que sirven para ayudar a los disefiadores de bases de datos a

desarrollar esquemas que minimice los problemas de ldgica.
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Tipo de tabla

Tablas

' Histdrico

44

Relacion

22

Parametros

69 |

' Total

204

Cuadro 3.2 Relacion de tablas clasificadas por uso.

El listado de todas las tablas que forman la base de datos se incluye en el Anexo 2, a

continuacion se presenta el detalle de campos y propiedades

para cada tabla

relacionada en el diagrama de entidad relacidn de la figura 3.12

Tabla Calles
Nimero de campos 3
Tipo de tabla Datos

Descripcion de la tabla

Es el catdlogo de calles

Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
CalCod Numérico No
CalNom Texto 50 No
ColCod Numérico

Cuadro 3.3. Descripcion de la tabla Calles
Tabla ClienteDirExterna
NUmero de campos 12
Tipo de tabla Datos
Descripcion de la tabla Registra la parte externa del domicilio del cliente
Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
DirCod Numeérico No
TipEdiCod Numérico No

(Continua)
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Tabla ClienteDirExterna
CalCod Numérico No
Manzana Texto 15 No
Lote Texto 15 No
Numoficial Texto 10 No
 Bisoficial Texto 20 No
Cp Texto 5 No
Localizacion Texto 255 No
EsEsquina Numérico No
EsSinNumOficial Numérico No
' EsDomicilioConocido Numérico No

Cuadro 3.4. Descripcién de la tabla ClienteDirExterna

Tabla ClienteEstados
NUmero de campos 5
Tipo de tabla Catdlogo

Descripcion de la tabla

Es el catdlogo de estados del cliente

Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
CliEdoCod Numérico No
“CliEdoNom Texto | 60 No
CliEdoInactivaFacturacion Numérico No
CliEdoInactivaPagos Numérico No
CliEdoInactivaLecturas Numérico No

Cuadro 3.5. Descripcion de la tabla ClienteEstados

Tabla ClientesPersonas

NUmero de campos 10

Tipo de tabla Datos

Descripcion de la tabla Datos de la persona usuaria del servicio
Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
Ctelndividuo Numérico No
"RFC Texto | 26 No
| Nombre Texto 104 No

(Continua)
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} Tabla | ClientesPersonas
Telefono Texto 30 No
| Tipo_Persona "Numérico No
Tfe Texto 50 No
"Telefono2 Texto | 70 No
| Telefono3 Texto 70 No
| Telefono4 Texto 70 No
| CtaBanco Texto 50 No
Cuadro 3.6. Deécripcién de la tabla ClientesPersonas

Tabla ClienteSituacion

Nimero de campos 5

Tipo de tabla Catalogo

Descripcion de la tabla

puede tener el cliente

Es el catdlogo de situaciones comerciales que

Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
CliSitCod Numeérico No

' CliSitNom Texto 60 No

' CliSitInactivaFacturacion Numérico No

' CliSitInactivaPagos ' Numérico | No

' CliSitInactivaLecturas " Numérico | No

Cuadro 3.7. Descripcion de la tabla ClienteSituacion

Tabla Colonias
Nimero de campos 3
Tipo de tabla Catalogo
| Descripcion de la tabla Es el catdlogo de colonias
Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
ColClave Numeérico No
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Tabla Colonias
DelClave Numérico No

' ColNombre Texto 60 No

Cuadro 3.8. Descripcion de la tabla Colonias

Tabla Delegaciones
Numero de campos 2
Tipo de tabla Catdlogo
Descripcion de la tabla Es el catalogo de delegaciones
Nombres de campos Tipo Longitud | Nulos
DelClave Numeérico No

| DelNombre Texto 60 | No

| Cuadro 3.9. Déscripcién de la tabla Delegaciones

| Tabla Giros
Numero de campos 2
Tipo de tabla Catdlogo
Descripcion de la tabla Es el catdlogo de delegaciones
Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
DelClave Numeérico No
DelNombre Texto 60 No

Cuadro 3.10. Descripcién de la tabla Giros

Tabla Niveles
Numero de campos 2

Tipo de tabla Catdlogo
Descripcidn de la tabla Es el catdlogo de delegaciones
Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
DelClave Numérico No
DelNombre Texto 60 No

Cuadro 3.11. Descripcion de la tabla Niveles
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Tabla | Predios
NUmero de campos 2
Tipo de tabla Catdlogo
Descripcidn de la tabla Es el catdlogo de tipos de edificacion en el predio
Nombres de campos Tipo Longitud Nulos
Precod Numérico No
TipAbaCod Numérico No
TipDreCod Numérico No
DiaDesCod Numérico No
Regimen Numérico No
NumViviendas Numérico No |
" NumComercios Numérico 'No
' NumIndustrias Numérico No
' NumTomas Numérico No
NumDerivadas Numérico No
Cuadro 3.12. Descripcion de la tabla Predios
Tabla = TiposDeEdificacion
. Nimero de campos 2
Tipo de tabla Catalogo
Descripcién de la tabla Es el catdlogo de tipos de edificacién en el predio
Nombres de campos Tipo Longitud | Nulos
TipEdiCod Numeérico No
TipEdiNom Texto 60 | No
Cuadro 3.13. Descripcién de la tabla TiposDeEdificacion
| Tabla TiposDeServicio
NUmero de campos 2
Tipo de tabla Catdlogo |

Descripcion de la tabla

Es el catdlogo de tipos de servicios 0 usos que el
cliente le da al agua (doméstico, comercial, etc.)
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Tabla TiposDeServicio

Nombres de campos Tipo | Longitud | Nulos
TipSerCod Numérico No
| TipSerNom Texto | 60 | No

Cuadro 3.14. Descripcién dé la tabla TiposDeSerQicio

Tabla UnidadesDeServicio

Nimero de campos 26

Tipo de tabla Datos

Descripcién de la tabla

Es el catdlogo de clientes (padrén), en ella se
relacionan los principales atributos del cliente, elios
pueden ser de caracter comercial, financiero e
hidraulico. El campo USCod es la llave principal al
referirse a la unidad de servicio y en base a él se
ligan todos los histéricos como recaudacion,
facturacién, ordenes de trabajo, quejas, convenios,
etc.

1 Nombres de campos Tipo Longitud \ Nulos
PreCod Numeérico No

"USCod Numérico No
MedClave Numeérico No
DiaTomCod Numérico No
MatTubClave Numérico No

"TomStaCod Numérico No

| Tipo Numeérico No

“Identificador Numérico No

"DirCod Numérico No

| TipSerCod Numérico No

“GirCod Numérico No

(Continua)
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l Tabla : ‘ UnidadesDeServicio
CliSitCod Numerico No
CliEdoCod Numeérico No
Ctelndividuol Numeérico No
Ctelndividuo2 Numeérico No

' CteIndividuo3 Numérico No
CteFechaAlta FechaHora No
CteTieneDescuento Numeérico No
CteComentario Texto 510 No

IndividuoParaFacturar Numérico | No

“Numinterior Numérico No

“Edificio Texto 50 No

| Piso | Texto 50 No

"NivCod Numérico No
SaldoFacturacion Numeérico No
SaldoConvenio Numeérico No
SaldoOtrosCargos Numeérico No

| SaldoOtrosServicios Numeérico No

| SaldoManejoDeCuenta Numeérico No
| SaldoTotal Numeérico No

' PeriodosDeAdeudo Numérico No

Cuadro 3.15. Descripcién de la tabla UnidadesDeServicio
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3.4.2 Diagrama de bloques

El diagrama de bloques de la figura 3.11 representa un primer nivel de la estructura
del sistema, en esta seccidn se desglosara el contenido de este diagrama mencionando
el detalle de estructura de cada subsistema o mddulo representado en él, este
desglose sera util para la comprension de la seccién de procesos y durante el

desarrollo del GUI para la creacion de mends.

Los siguientes diagramas muestran los subsistemas o procesos incluidos en cada
moédulo, tal vez sea Util para su mejor compresidon el pensar que cada elemento
constituira una opcién en un menu al que el usuario podrad acceder. En el Anexo 3 se

detallan todas las opciones en cada uno de los médulos del sistema.

Mddulo
de
Atenclén al publico

Alta de Busqueda de
clientes clienles

1 1
Consultas Bajas Camblos Procesos

Dblgs Pagos | Facturas | Lecturas | Facturas | Ordenes | Movimientos Calculo Aplicacion
_generales Facturaclén de de

consumo descuentos

Contralacion Reglsiros o
de servcios solicitudes

Quejas Ordenes Inspecclones Documentos

Figura 3.13 Diagrama de bloques del médulo de Atencién Publico
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Figura 3.14 Diagrama de bloques del mddulo de Area técnica
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; Caja
|
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Figura 3.15 Diagrama de blogues del médulo de Caja
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Moédulo
de
Facturacion

- — | OO
Facturar Imprimir Cancelacion por
i bloque
|
| S E—
! |
w I
v |
Individual Por bloque : Individual ‘ Por bloque Predefinido Diseo liore
|
|
|
Rredefinido Diserio libre Predefinido Disedo libre

Figura 3.16 Diagrama de bloques del médulo de Facturacion

| Médulo

Firma

| de
Gestoria
Convenios Documentos
T
L
-
Administraciéon \

‘ Emision
|

j

Administracion

Figura 3.17 Diagrama de bloques del médulo de Gestoria
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Mdédulo
de
Lecturas
] \
1 J—,
Lecturas Consumos | Rutas de lectura
|
T L ——————————
|
|
—_— —i fies ——
T = T | ] r 1 . 1 [ r———————— |
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Revisién | Calculo | Ravisién Creacion | M",g:g;i?;%n y
i
J

I Toma de lectura

[ . |
| Cargapﬂ:g:r:sma(es | Impresidn de listas
Figura 3.18 Diagrama de bloques del mddulo de Lecturas
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Figura 3.19 Diagrama de bloques del mddulo de Reportes
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Médulo
de
Administracién

Segﬁndad del

Halema Configuracion Catalogos

Gestoria Atencién al publico

Gestoria Atancién al publico

General Lecturas y

Facturacién General Lecturas y
S consumos

Facturacién
— £ONSUMOS

Figura 3.20 Diagrama de bloques del médulo de Administracion
3.5 Definicion de estandares

El desarrollo se debera apegar a ciertos estandares que los programadores vy
disefiadores de la base de datos podran consultar en este documento, esto facilitara
las tareas de mantenimiento del sistema ademas de producir cddigo reutilizable y facil
de entender por todo aquel que asi lo requiera durante la etapa de desarrolio y en la

posterior de mantenimiento.

Los estandares que se describen en esta seccidén cubren aspectos de interfase y reglas

para la codificacion.
3.5.1 Interfase

El desarrollo aprovechara parte de la infraestructura ya desarrollada por la empresa
productora del software, es decir, algunos componentes ya desarrollados como
herramientas de control de acceso y mantenimiento a catdlogos seran aprovechados,
estos componentes guardan ciertos estandares y son desarrollos ya probados en
cuanto a ergonomia, estilo y desempefio, por ello se determina que en todo desarrollo

para el nuevo sistema se apliquen las mismas directrices de claridad, coherencia,
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perddn, retroalimentacion, estética y sencillez. Estas directrices se describen

brevemente a continuacion.

La claridad en el software es de suma importancia, este aspecto se refiere a crear
interfases que el usuario pueda interpretar, reconocer y quizd memorizar faciimente,
por ejemplo el uso de metdforas es una practica comun de los disefiadores, sin
embargo en ocasiones los iconos utilizados no representan con claridad lo que en
realidad debia ser, en este caso se puede disponer de la galeria de iconos de la
empresa o se podra solicitar la creacién de uno nuevo al area de disefio grafico. Otro
aspecto importante es la correcta distribucidon de los objetos en la pantalla, esta
distribucién debe ser considerar el no saturar de informacién al usuario y el uso de los

controles mas adecuados en cada caso.,

Coherencia. Las metaforas, verbos y objetos utilizados para presentar cierta
informacién o comandc deberan ser utilizadas en la misma forma en todo el sistema,

permitiendo obtener un desarrollo coherente en todas sus pantallas.

Perdén. El sistema deberd ofrecer en su interfaz mecanismos que permitan al usuario
deshacer una operacion critica o confirmar antes de proceder con ella, de igual forma

se debera retroalimentar al usuario informandole el resultado de un proceso.

El diseflador grafico trabajard de cerca con el equipo de desarrollo verificando que se
cumplan las directrices generales de estética y disefio visual, como guia para esta
actividad se ha definido adoptar las directrices descritas en el libro “Disefic de interfaz

#10

de usuario para aplicaciones Windows"™ en su capitulo de Disefic Visual.

Por Ultimo y no por ser menos importante se deberd vigilar que el interfaz gréfico de

usuario sea sencillo, facil de aprender y de utilizar, el reto del disefiador es producir un

0 Editado por McGraw Hil, el autor el Microsoft y pertenece a la serie Ediciones Profesionales Microsoft.
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interfaz que mantenga la sencillez pero también maximice la funcionalidad, el lograr el

equilibrio entre estos dos objetivos representara la eficiencia del interfaz.
3.5.2 Proyecto

El nombre del proyecto es el nombre completo del mismo, es decir, el nombre con el
que el usuario reconocera a la aplicacion, en este caso sera: SICA™M. El mnemédnico del
proyecto es un nombre corto de no mds de 8 caracteres en el cual se especifica €l
nombre del mismo. Este nombre servird como identificador del programa ejecutable,
algunos directorios y la base de datos. En este caso puede ser el mismo nombre del
proyecto. El prefijo del proyecto seran tres caracteres que identifiqguen al mismo, este

servird para identificar todos los archivos del proyecto. En este caso sera SIC.

Se define que el idioma espafiol como estandar para la codificacién, asi los
comentarios, nombres de variables, objetos y cualguier nombre debera apegarse a

este criterio.
3.5.3 Objetos

Los controles son objetos que en forman la interfaz grafica del usuario, su
nomenclatura sera compuesta por un prefijo de tres caracteres y el nombre, el cual
debe expresar una idea del contenido u objetivo del objeto. Por ejemplo para
identificar a un objeto ComboBox que incluird la lista de tipos de clientes se le podria
otorgar el nombre de CboTipoCli. El cuadro 3.16'% muestra los prefijos para cada tipo

de objeto.

't Sistema Integral de Control de Agua (SICA), es el nombre que se le dio al sistema en su primera

versian,

2 E] cuadro 3.16 muestra todos los prefijos para controles establecidos por la empresa de desarrollo, sin
embargo para el desarrollo del sistema no se utilizaron muchos de ellos, como es el caso del objeto

1",

“Data contro
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Prefijo | Control Prefijo | Control

Cbo Combo Box Tmr Timer

Btn Botdn Fil ' File List Box

Chk Check Box 'Drv ' Drive List Box
opt | Option Button ' Dir Directory List Box
P Grd Grid | Dat Data Control

Lst List Box Sbr Scroll Bar

Txt Text Box Ani Animatted button
| Frm | Forma | Rpt Reportes
' Fra Frame Gau Gauge

Pnl Panel ' Key Key status
Lbl Label Mci Media Control
| mnu Menus map Mail

cmn Common Dialog Ole Objeto Ole

Shp Shape Spn Spin
'Com | Comunicacién Grp Graph Control
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Prefijo | Control Prefijo | Control

‘Lne Line Tab Tab Control

Pic ' Picture Box ' Cht Chart Control
' Img Image ' Sid ' Slider

Cuadro 3.16 muestra los prefijos correspondientes a cada tipo de objeto o control.

3.5.4 Variables

Los nombres de las variables estaran compuestos por tres elementos: scope, tipo, y
nombre. Por ejemplo LnTipoCli, representa a una variable local, de tipo numérico y

nomibre TipoCli, donde:
e El scope de es el primer caracter.
e Eltipo de la variable es el segundo caracter de su nombre en letra mindscula.
e El nombre es TipoCli

Con el ejemplo anterior se describe la composicidon de la variable LnTipoCli que es una
variable local de tipo numérica, esta reglas de nomenclatura se apoyard en las tablas

3.17 y 3.18 para asignar el caracter adecuado segun el ambito y tipo de la variable.

Caracter | Scope
G Global
M Regional de la forma, mddulo, transaccidon o workpanel
L Local del procedimiento o funcion
P Pardmetro |

Cuadro 3.17 muestra los prefijos para variables seglin su ambito
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"Caracter Tipo
's String
n Numérica
B Booleana
T Arreglo
| D Fecha
f | Forma
H Handle
| D Base de datos
R Recordset
o) Control u objeto de Windows
C Constante
i Constante de la infraestructura de desarrollo

I
Cuadro 3.18 muestra los prefijos para variables segun su tipo

3.5.5 Constantes

Para identificar las constantes se aplicaran las mismas reglas que para la nomenclatura
de variables, marcando a las constantes con una ¢ en el lugar de tipo, es decir, el

segundo caracter indicara el tipo de dato o si se trata de una constante.
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3.5.6 Métodos y funciones

Existe un gran nimero de funciones y procedimientos ya desarrollados que forman
parte de la infraestructura de desarrollo de la empresa productora del software, para
construir su nombre se escribid Fnc si es una funcioén o Pro si es un procedimiento, a
estos tres caracteres les sigue una I, la cual indica que forman parte de la
infraestructura de desarrollo, para el caso de las funciones a desarrollar para el nuevo
sistema en lugar de esta I se escribird una A que indicara que es un rutina propia de la
aplicacion. Si el procedimiento aplica sobre un objeto del interfaz gréfico se incluiran
tres caracteres que indiquen el tipo de objeto sobre el cual actUa la rutina, estos

objetos y sus prefijos se muestran en la tabla 3.19.

Caracteres | Ambito

Wpn Workbanel de Genexus”
| Wep Web panel de Genexus
| Frm Forma

Cbo Combo

Btn Botdn

Grd Grid

Lst Lista

13 Genexus es una herramienta utilizada por la empresa productora de software, en el proyecto no se
utilizd solo se menciona como parte de los estandares aplicados. Genexus es una herramienta para
elevar la productividad de los programadores y generar codigo a partir de una base de conocimientos o

reglas.
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 Caracteres | Ambito =5 ' i
|
Txt TextBox
' Fra Frame
' Pnl Panel
Lbl Label
| Mnu Menl |
| Cmd Common dialog
‘Shp Shape
| Spn Spin
| Str Cadenas
Sys |Llamadas al sistema operativo
Fil Manejo de archivos
Cur Manejo de cursores
' DBF Base de datos

Cuadro 3.19 muestra los prefijos para nombres de procedimientos y funciones segin el

objeto al que hacen referencia o sobre el que acttan.

Para las rutinas de usuario que pertenecen a cddigo escrito para el nuevo sistema se
recomienda que en la seccidon de ambito se integre el prefijo de proyecto, por ejemplo

si el sistema se llama SICA un prefijo adecuado podria ser SIC.
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A continuacion de los caracteres que definen el tipo, origen y ambito de la rutina

seguira el nombre, en su conjunto todo el nombre debera ser de no mas de 30

caracteres.

Por ejemplo:
ProlWpnCargalmagenes

Donde:
Pro : Indica que es un procedimiento
1 : Indica que pertenece a la infraestructura de la empresa
Wpn : Indica que actua sobre un WorkPanel de Genexus
Cargalmagenes : Nombre gue da una idea de lo que hace el procedimiento

3.5.7 Comentarios

Todos los archivos, médulos, transacciones Genexus que contengan cédigo deberdn
apegarse a los estandares descritos en esta seccién para incluir comentarios en el

codigo. Se clasifican los comentarios en cuatro tipos:

e Encabezado de madulos.
» Encabezado de rutinas.

» Parametros.

» Comentarios entre lineas.

Encabezado de mddulos: Se deberd incluir una descripcion del contenido general del

mddulo, asi como su autor, fecha de creacién y de actualizaciones.

Encabezado de rutinas: servird para explicar el objetivo de la rutina, asi como los datos

de creacién. Ejemplo:

OBJETIVO  : Cargar las imagenes de la DLL imagenes.dl|
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Salida : ninguna

Entrada : PnModo , Un valor 1 indica hacia pantalla, 2 hacia impresora.
Autor : Carlos Villafuerte Gonzalez

Fecha : 10/abril/1971

Parametros: explicara las variables de entrada y salida.

Comentarios entre lineas: explicaran las operaciones realizadas por lineas especificas
del cddigo, cuando se trate de ajustes posteriores al desarrollo inicial se recomienda

poner identificador del desarrollador, fecha y explicacidn del ajuste.
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La falta mds grave es no tener conciencia de

ninguna falla.

Albert Einstein

En éste capitulo se presenta el desarrollo del sistema describiendo algunos
puntos sobresalientes de esta etapa del proyecto, como son la organizacién
del grupo de personas que en ella participaron y las pruebas que se

efectuaron. Al finalizar la lectura de este capitulo el lector debera saber:
Se organizd el equipo de desarrollo;
Que herramientas se utilizaron durante la etapa de desarrollo;

Como se estructurd el plan de trabajo que se siguié durante la etapa de

desarrollo;

Y que pruebas se efectuaron al software y como se aplicaron.

ESTA TESIS NO SALF
DE LA BIBLIOTECA
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Durante la etapa de desarrollo del sistema se incorporaron al equipo de trabajo
algunos recursos que hicieron que el analisis efectuado y los requerimientos analizados
se complementaran, algunos de estos recursos aunque no fueron parte formal del
equipo de desarrollo, dentro de su labor como consultores aportaron ideas vy
sugerencias, algunos en lo técnico y otros en cuanto a la ldgica y reglas del negocio,
en el marco de este trabajo multidisciplinario esa dinamica de continua revision de los
desarrollos entregados dio paso a una etapa de desarrollo incremental, lo cual permitid
que las reglas del negocio llegaran a ser aplicadas al sistema en forma gradual tras
haber sido comprendidas por el equipo de desarrollo y el usuario final y de que en
general el personal de la empresa lograra conceptuar el nuevo entorno de trabajo mas

automatizado y eficaz.
4.1 Definicion del equipo de trabajo

Partiendo de la evaluacién de los requerimientos se planed efectuar el desarrollo en 21
meses, para ello se integrd por parte de la empresa desarrolladora un grupo formado
por un lider de proyecto, un lider de desarrollo, un lider tecnoldgico y cuatro
desarrolladores, por parte del cliente se definid un grupo formado por un lider de
proyecto y dos asistentes, a este grupo de trabajo se sumaron en su momento Ios
jefes de cada departamento de la empresa para efectos de pruebas. Por temporadas
se sumaron al grupo un par de personas para documentar y crear la ayuda en linea del

sistema.

La empresa desarrolladora instald en sus oficinas en el D.F. un laboratorio de
desarrollo especial para el proyecto, en éste se integraron los elementos de hardware
adecuados para las caracteristicas y dimensién del proyecto, estos elementos junto con
la infraestructura de desarrollo de la empresa ofrecieron un entorno de trabajo

adecuado para cumplir los objetivos.

Para el inicio del proyecto el cliente entregd parte de su informacion para que se
trasladara a la nueva base de datos y el desarrollo y pruebas estuviesen sustentadas

en informacion real.
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En las oficinas del cliente se instald una sala de capacitacion, la cual crecié en forma
gradual siendo al inicio un conjunto de tres equipos los cuales durante las etapas
iniciales del desarrollo sirvieron para efectuar las primeras pruebas, durante la Gltima
etapa del desarrollo esta sala de capacitacion quedd lista para las sesiones de
entrenamiento, en este periodo se contd con veinte equipos. Durante el desarrollo se
contd con un servidor de caracteristicas adecuadas para esta etapa, el cual ya en

produccién operé como un equipo de respaldo.
4.2 Definicion de herramientas

La empresa productora del software utilizé para el desarrollo algunas herramientas que
van desde editores de iconos hasta programas de revisién de cédigo los cuales forman
parte de su infraestructura de desarrollo, en la cuadro 4.1 se detallan las herramientas
de trabajo utilizadas durante esta etapa. Para la gestidon del proyecto en esta etapa se
utilizo el producto Imexsoft helpdesk, el cual aporta herramientas de calendarizacion y
registro de avance, esta aplicacion también aportd la retroalimentacion o registro de
resultados para cada requerimiento planteado. El cédigo de las aplicaciones o modulos
del sistema se llevd a cabo con Microsoft Visual Basic 5.0* , el manejo de la base de
datos como se especificd en la seccion de disefio fue Microsoft SQL Server 6.5, por lo
cual se utilizaron las herramientas “Administrador corporativo” y “Analizador de

consultas” para la administracion de la base de datos y su consulta, respectivamente.

Aplicacion o herramienta | Uso

Microsoft SQL Server 6.5 RDBM

Administrador corporativo Administrador de tablas, campos, indices

! visual Basic es una marca registradas de Microsoft®
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Analizador de consultas SQL

Consultas en SQL

Imexsoft HelpDesk

Control de requerimientos y plan de trabajo

Access 97

Tratamiento de bases de datos temporales usadas
para la incorporacion de informacidn a la base de

datos del nueva sistema

ME (Multieditor)

Editor de archivos de texto

Microsoft Visual Basic 5.0

Lenguaje de programacién en el cual se desarrolld

el nuevo sistema

Microsoft Visio

Disefio de diagramas

Suite Microsoft Office 97

Redaccion de minutas y documentos de control,

revision e informes.

Suite de productos

Compuware

Para revision de cddigo

Cuadro 4.1 Relacién de herramientas utilizadas durante la etapa de desarrollo.

4.3 Metodologia de desarrollo

Después del andlisis inicial de la problematica de la empresa y de haber dimensionado

el alcance de los requerimientos, la empresa desarrolladora definié que el enfoque mas

adecuado para el desarrollo era el modelo incremental?, considerando entre otros

factores los siguientes:

2 El enfoque incremental consiste en la definicién de incrementos o bloques de desarrollo que aportaran

un conjunto de funcionalidades que el usuario puede probar, estos bloques se definen a partir de un

analisis inicial de requerimientos.
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1. La dimensidn del sistema, se proyecté que se requerian arriba 500,000 lineas de

cédigo.

2. La fuente del conocimiento o reglas del negocio solo es obtenible en la
empresa, es decir, no se consiguen facilmente libros o documentos para que el

grupo de desarrollo acelere su proceso de conocimiento del negocio.

3. El usuario final tiene poco conocimiento de informatica, lo cual no permitiria que

documentara una especificacion técnica formal.

4. El cliente mostrd interés en contar primero con algunos mdédulos aun cuando el

resto del sistema estuviera en desarrollo.

Los puntos mencionados favorecieron a la instrumentacién del modelo incremental, sin
embargo se puede decir que se aprovechd lo mejor de este modelo en combinacion
con el enfoque de cascada®, ya que en la definicién de los principales bloques o
incrementos se pacto el alcance del sistema en términos de bloques generales y este

acuerdo se respetd a lo largo del desarrollo.
4.4 Plan de trabajo del desarrollo

La metodologia incremental, permitié que cada requerimiento originalmente planteado
se desarrollara a un grado de funcionalidad tal que su demostracién ante el usuario
final permitiese su evaluacién, una vez que de esta evaluacién se desprendieron las
observaciones correspondientes el equipo de desarrollo las aplicaba para continuar con
este ciclo hasta llegar a la liberacion de cada herramienta al revisar la correcta

atencién al requerimiento planteado.

* El modelo de cascada se basa en la ejecucién de los procesos de software, como andlisis, disefio,
validacion, etc. en forma secuencial vigilando que se finiquite en forma detallada y total la etapa o

proceso anterior para iniciar el siguiente.
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Al margen de que dentro de esta dinamica de desarrollo iterativo para algunas
herramientas se consumié mas tiempo de lo previsto y de que también se logré que
algunas otras fuesen liberadas antes de lo esperado el plan de trabajo fue la guia
principal para organizar el trabajo durante esta etapa, el detalle de esta organizacion
se planted en el plan de trabajo para esta etapa, en la figura 4.3 se muestra las etapas
generales de este plan de trabajo, en general para organizar el trabajo de desarrollo
del sistema se trabajo en grupos o bloques de componentes, estos bloques se

formaron considerando varios, factores, entre ellos se mencionan los siguientes:

El nimero de personas dedicadas al desarrollo.

e lLa estrategia de desarrollo incremental, afadiendo componentes

organizadamente.

e Permitir al personal de la empresa cliente apoyar al grupo de desarrollo sin

afectar su trabajo cotidiano.
e Liberar componentes de acuerdo a areas de la empresa.

La conformacién de bloques obedece a la necesidad de liberar ciertas herramientas
para poder entonces continuar con el desarrollo de otros componentes en forma mas
agil, ademas de permitir que el grupo de desarrolladores se aprovechara de la mejor
forma, el detalle de los bloques conformados se presenta en el cuadro 4.2, en él se
describe brevemente el contenido de cada blogue, la organizacion general del plan de

trabajo de desarrollo y pruebas se muestra en el cuadro 4.3.

Bloques de desarrollo | Contenido

Bloque #1 Padron  de clientes, altas, bajas, cambios, catalogos

relacionados, consulta general y Médulo de Administracion

(Continua)
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Bloques de desarrollo

Contenido

Bloque #2 Ordenes de t“r‘é‘bajo e inSpeccién, creacion, cambios',‘ c‘cljri'sul‘ta,
impresion, catalogos relacionados, consulta por bloque y por
cliente

Bloque #3 Movimientos de Atencién al pablico, Lecturas y consumos

Bloque #4 Facturacion

Bloque #5 Caja y Gestoria

Cuadro 4.2, Conformacion de bloques de desarrollo.
 Etapa | Clase

Desarrollo y pruebas

Desarrollo de bloques

Pruebas A

Pruebas de

integracion

Pruebas B del bloques #1 al #5

Pruebas B del bloque #1 y #2 juntos

Pruebas B del bloque #2 y #3 juntos

Pruebas B del bloque #3 y #4 juntos

Pruebas B del bloque #4 y #5 juntos

(Continua)
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Etapa | Clase

Pruebas de

integracién total

Casos de prueba

Comparacion de resultados

Prueba de comportamiento

Aceptacion del sistema y su comportamiento

Cuadro 4.3, Estructura general del plan de trabajo para la fase de desarrollo y pruebas
4.5 Pruebas

En esta seccidn se describe qué tipo de pruebas y codmo se aplicaron en cada etapa del
desarrollo, vale la pena aclarar que previo al desarrollo se sometid el documento de
analisis de requerimientos a la discusion con el usuario final, lo cual podria representar
las primeras pruebas del sistema, ya que en algunos casos para mostrar lo que del
requerirniento se comprendié se presentaron modelos, como diagramas vy figuras que
ilustraron lo planteado por el usuario y en ocasiones su posible solucién, en esta primer
evaluacién se puede decir que el objetivo planteado fue determinar si estdbamos

empezando a desarrollar lo que realmente se necesitaba.
4.5.1 Generalidades de las pruebas

Durante cada una de las tres subetapas del desarrollo los usuarios responsables de
cada area de la empresa participaron en las actividades de validacidén. En términos
generales el usuario final validé que el sistema operara de acuerdo a lo que él solicité o
acordod con el analista y que quedd especificado en el documento de requerimientos.
Este trabajo conjunto con el usuario también perseguia el objetivo de integrar al

usuario final en el desarrollo del sistema y lograr en él una conciencia de que su
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participacion era esencial para el proyecto, evitando asi posibles inconformidades y
dificultades durante las etapas finales del desarrollo, liberacidn y puesta en marcha del

sistema.

De acuerdo al plan de trabajo de desarrollo se aplicaron distintas pruebas, se puede
decir que dependiendo de la etapa de desarrollo se aplicaron pruebas de distinto
caracter, en casi todos los elementos desarrollados, estos se detallan en forma general

en el cuadro 4.6.

Para todas las pruebas de desemperio se consideraron las mediciones en remoto y en
local, dado que el sistema habria de ser utilizado en una oficina central y en cuatro

sitios remotos enlazados.

Elementos a probar

Componentes del bloque #1 de desarrollo

Componentes del bloque #2 de desarrollo

Componentes del bloque #3 de desarrollo

Componentes del bloque #4 de desarrollo

Componentes del bloque #5 de desarrollo

Herramientas para el trasladado de informacién de sistemas anteriores al nuevo

sistema

Cuadro 4.5 relacion de elementos a probar.
4.5.2 Etapas y tipos de pruebas

De acuerdo al plan de trabajo las pruebas se instrumentaron en tres etapas, en cada
una de ellas integraron distintas pruebas con objetivos particulares cada una. Durante

la etapa de desarrollo y pruebas se utilizaron distintos instrumentos de validacion y
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verificacion, los cuales se clasificaron como pruebas A, a los instrumentos y métodos
utilizados durante la etapa de “Pruebas de integracion” se les denomind pruebas B y
finalmente a las aplicadas durante la etapa de “Pruebas de Integracion total” se les

denomind pruebas C.

Durante la etapa de pruebas A para liberar cada desarrollo se aplicé la siguiente

metodologia:
e Prueba de defectos.
e Pruebas de accesibilidad, estilo y ergonomia.
e Inspeccién del cédigo.
e Revisién del lider de desarrollo.

Las pruebas de defectos se llevaron a cabo con la participacion del usuario final y el
programador, estas consistieron en preparar informacion de pruebas la cual fue
sometida o tratada con el nuevo desarrollo, en cada caso la creacidon de los datos de
prueba pudo ser aportada por el programador o por el usuario final, el caso de prueba
siempre se dejé al usuario final, ya que él conoce mas a detalle la operacion de la
empresa, en algunos casos la busqueda de defectos fue muy particular, aunque para la

mayoria de los casos se sometid el proceso a las siguientes pruebas especificas:
e Prueba de entrada no valida de tipo, longitud o valor de dato.
e Calculo de resultados.
e Volumen de informacion.
e Prueba del desarrollo en hora normal y simulando carga de trabajo en hora pico.

e Fallas de entrada/salida.
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Para las pruebas de accesibilidad, estilo y ergonomia se verificaron los siguientes

aspectos:
e Funcionalidad a través de mouse vy teclado.
e Ortografia, verbos y redaccion.
e Integracién con el entorno del sistema operativo.
e Apego a las directrices generales de desarrollo y estdndares establecidos.

Las inspecciones al cédigo las efectud el lider tecnoldgico del proyecto con el apoyo
del programador, parte de estas inspecciones se efectuaron en forma manual y parte
en forma estatica o automatizada, ésta Ultima se efectudé con herramientas de software
desarrolladas por terceros, en nuestro caso se utilizaron las herramientas de

Compuware®.
Durante las inspecciones se evaluaron los siguientes aspectos:
o Fallas de datos.
o Fallas de control.
o Fallas de entrada/salida.
o Fallas de interfaz.
e Fallas de administracion del almacenamiento.

o Fallas de administracién de las excepciones.

* Compuware es un fabricante de productos para auditoria de software, se especializa en detectar fallas

en el cédigo de los programas.

89



Carlos Villafuerte Gonzalez

La revision por parte del lider de desarrollo se apoyé de la entrega y demostracion de
cada desarrollo por parte del desarrollador en algunos casos acompafiado del lider
tecnoldgico, esta revision consistié en anotar o certificar que el desarrollo superd con

éxito todas las pruebas a las que fue sometido.

Durante la etapa de pruebas B o de integracion se aplicd la siguiente metodologia:
e Prueba de integracidn incremental.
e Prueba de esfuerzo.

Las pruebas de integracidn incremental consistieron en probar cada una de las
herramientas de cada bloque, para ello fue Util reproducir los casos de prueba de las
pruebas A, una vez que cada herramienta superd la prueba con éxito se continué con

la siguiente. El diagrama de la figura 4.1 muestra esta metodologia.

Prueba\ ——
|
1
Herramienta A —

/ Prueba

—

<)

{ Prueba

R ¢

Prueba

2
Herramienta B
Prueba
3

Figura 4.1 Diagrama de pruebas incrementales, cada cuadro es una herramienta o

Herramienta A

Prueba

Prueba

componente a probar, cada circulo es una prueba.

Una vez que las pruebas de integracion incremental mostraron resultados satisfactorios
se sometié a una prueba de esfuerzo a las herramientas que asi lo requirieron, en

general para este tipo de pruebas se prepard lo siguiente:
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e Simulacion de carga de trabajo en el servidor.
e Simulacion de trafico de datos en la red.
e Informacion particular para pruebas de la herramienta.

Para simular la carga de trabajo se desarrollaron programas para copiado de archivos,
consulta, eliminacion, actualizacion o insercidon de informacion a la base de datos, estos
programas se ejecutaban y eran regulados para simular cierta carga 0 uso de recursos
y asi observar indicadores como memoria disponible, uso de CPU, escritura a disco,
trafico en la red, etc., a fin de intentar reproducir un entorno similar al de produccion y

en él probar cada herramienta.

Durante la etapa de pruebas C o de integracion total principalmente el trabajo
consistid en el uso del sistema en toda su extension aprovechando la informacion
generada durante el dia en la operaciéon normal y comparando los resultados del
nuevos sistema con el producido por la herramientas anteriores hasta lograr la

aceptacion del usuario final en cuanto a resultados y comportamiento del sistema.
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Implantacion

La mayor recompensa de nuestro trabajo no es lo que nos

pagan por é, sino aquello en lo que nos convertimos.

John Ruskin

Este capitulo se presentan los primeros resultados obtenidos tras implantar
el sistema, también se presenta como se desarrollaron las actividades en
torno a la fase de inicio de operacion del sistema. Al finalizar la lectura de

este capitulo el lector conocera:

La estrategia que se aplicé y el plan de trabajo que se siguid durante la

etapa de implantacion y arranque del sistema;
Como se efectud la capacitacion;

Como se organizd y llevé a cabo la etapa de uso en paralelo del nuevo

sistema y los anteriores;

Y los resultados obtenidos después del arranque del sistema tras operar

con €l tres meses.
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Durante la etapa de implantacion se trabajé intensamente con el personal de la
empresa, el trabajo se enfocd a lograr en todos los usuarios un conocimiento de las
aplicaciones suficiente para empezar a utilizarlas como herramienta en su trabajo
cotidiano, dada la importancia de algunas herramientas como las del mddulo de
facturacion se disefiaron pruebas que obligaron a un trabajo de comparacion de
resultados entre la informacion producida por el nuevo sistema y las obtenidas con las
herramientas anteriores, este trabajo en paralelo se planteé como principal objetivo el
certificar la correcta operacion del sistema en un entorno muy cercano al que se habria
de someter estando en produccidén, también era importante promover entre los
usuarios un estado de tranquilidad y confianza propicio para adaptarse a la nueva

operacion.
5.1 Estrategia

La fase inicial de la implantacién considerd una vigorosa campafia de entrenamiento en
el uso del sistema, pruebas de los programas de traslado de informacion hacia la base
de datos del nuevo sistema vy el ajuste al servidor de base de datos, a esta fase inicial
le siguieron una serie de procesos encaminados a introducir poco a poco las nuevas

herramientas en la operacion de la empresa.

En términos generales la implantacion se organizd de tal forma que permitiese iniciar
operaciones con el nuevo sistema en forma gradual, por ejemplo, el area de
facturacién inicié el uso del nuevo sistema dos semanas antes que el area de lecturas,
esto permitid distribuir la carga de trabajo y los posibles riesgos a lo largo de unas
semanas. Se instrumentaron talleres de capacitacion que a la vez de servir para
efectos de entrenamiento permitieron reproducir en el nuevo sistema los Ultimos
movimientos efectuados y mantener actualizada la informacion, evitando un nuevo
proceso de traslado de informacién tras haber efectuado esta carga inicial dos

semanas antes del dia de arranque definitivo.

Se podria decir que para el dia del arranque definitivo todas las areas de la empresa a

excepcion de la de lecturas ya estaban usando el sistema. Esta distribucidn fue posible
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gracias al apoyo de los usuarios y de la gerencia, en el transcurso de dos semanas el
sistema entrd en operacion sustituyendo a las herramientas anteriores. El cuadro 5.1

muestra en forma general como se organizaron las actividades y procesos durante la

etapa de implantacion.

Fase inicial de la
implantacién

Uso en paralelo de
los dos sistemas

Capacitacion

Talleres para
actualizacion de
informacion

Carga inicial de
informacién

Procesos por lote
para actualizar
informacién

Uso total del huevo
sistema

Procesos de
facturacion, atencién
al publico, gestoria,

Procesos de
facturacion, atencioén
al publico, gestoria,

recaudaciéon y area
técnica.

recaudacion y area
técnica.

Procesos de lecturas
y consumos

Cuadro 5.1, Organizacion general de actividades y procesos durante la etapa de

implantacion

El sistema anterior se operaba a través de terminales de un sistema AS 400, por lo cual
el acomodo fisico de las computadoras personales para el nuevo sistema no represento
ningun problema, excepto que en algunos casos llegd a causar alguna incomodidad en
las agencias pequefias, a cambio de esto se permitid que los talleres de actualizacion
se efectuaran en el sitio de trabajo del usuario, ahorrandole molestias y pérdida de

tiempo al trasladarse a un lugar distinto.
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El calendario de facturaciéon de la empresa estd organizado en forma escalonada, es
decir, mientras se toma lectura de un blogue de clientes a otro bloque se le facturay a
otro se le entrega su boleta, este ciclo de actividades se reproduce cada bimestre,
esta mecanica ademas de ser eficaz para la empresa permitié aprovechar un espacio
de dos semanas para el inicio de operacién del nuevo sistema, este periodo es de
alguna forma un espacio de tiempo reservado por el drea de facturacién para reponer
posibles atrasos, esto no representa que el area se detenga definitivamente, solo es un
lapso en donde al haber terminado de tomar lectura a todos los clientes quedan las
actividades de facturacién y reparto, regularmente estas dos actividades también
terminan en el transcurso de la primera de estas dos semanas, quedando la Ultima
como reserva en cuanto a lo operativo y siendo aprovechada por la jefatura de area
para la elaboracion de informes y el analisis del ciclo. Para la etapa de arranque el drea
de facturacion brindé su apoyo logrando que esas dos semanas quedaran
practicamente libres para permitir que el nuevo sistema iniciara en forma gradual su

operacion.

En las secciones siguientes se detallan con mayor profundidad las actividades
efectuadas para capacitacion y trabajo en paralelo, las cuales fueron piezas

fundamentales de la estrategia.
5.2 Plan de implantacion

De acuerdo a la estrategia propuesta se considerd un periodo de dos meses antes del
dia del arranque definitivo para efectuar tareas orientadas a dar paso al inicio de

operaciones con el nuevo sistema.

Durante estos dos meses se efectuaron basicamente dos tipos de tareas, capacitacion
y traslado de informacion, alguna parte de desarrollo y revisidén final también se
efectudé durante este periodo, en general la empresa se apegd a un plan de trabajo
general en donde se puntualizaron, las actividades propias de la implantacion del
nuevo software con las de instalacidon, compra y pruebas del nuevo hardware y las

concernientes a organizacion y reestructuracion de los procedimientos comerciales,
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técnicos y administrativos que formaron parte de la reestructuracién operativa de la

empresa.

En esta seccién se detalla el plan de trabajo que fue guia para el area de desarrollo en
esta etapa, es importante tener presente que este plan de considera solo aspectos
relacionados con el personal involucrado con el desarrollo e implantacion del nuevo
software y que otras actividades no menos importantes formaron parte de planes de
trabajo especificos para otros rubros, de un plan general de trabajo para esta etapa y

a su vez de la estrategia de renovacién y reestructuracion de la empresa.

El cuadro 5.2 muestra el detalle de actividades efectuadas durante la etapa de

implantacion.

Categoria Actividad

Conversiéon de datos
existentes para pruebas

Analisis de informacion existente

Depuracién de informacion existente

Disefiar, desarrollo y pruebas de programas de
conversién

Conversion de datos a los nuevos formatos

Fase de preparacion

Distribucion de la version Alfa

Crear equipo de apoyo y Definicion de encargados de
area y grupos de trabajo

Establecer la oficina de apoyo in situ

Conversiébn de datos
existentes para arranque

(Continta)
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Categoria

Actividad

Depuracién de informacion existente

Conversion de datos a los nuevos formatos

Capacitacion

Elaborar manuales de usuario

Escribir la guia de instalacion para los técnicos

Desarrollar referencia rapida de sobremesa

Establecer mecanismo de retroalimentacion

Programar clases para cada area

Formacion de instructores

Para Jefes de departamento y Usuarios finales

Clase con video

Curso

Taller

Sugerencias y trucos

Uso en paralelo

Actividades de APU: Carga de lotes de informacién

Actividades de GES: Carga de lotes de informacién

Actividades de ATE: Carga de lotes de informacion

Actividades de CJA: Carga de lotes de informacion

Facturacion en ambos sistemas

Uso total
sistema

del

nuevo

Procesos de lecturas y consumos

Cuadro 5.2, Detalle de actividades para la etapa de implantacion.
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5.3 Capacitacion

La capacitacién se llevd a cabo con el apoyo de mlltiples recursos didacticos y
estrategias de ensefianza, estos instrumentos fueron Utiles en distintas etapas durante

este proceso de entrenamiento.

Basicamente esta actividad se llevd a cabo en tres fases, que podriamos denominar
como: Introduccion, cursos vy talleres. El material utilizado en cada fase fue distinto,
aunque principalmente se produjeron manuales, guias rapidas, presentaciones con

diapositivas, practicas o laboratorios y videos.
5.4 Etapa de trabajo en paralelo

Durante la etapa de trabajo en paralelo casi todas las areas de la empresa utilizaron ya
con informacion actualizada el sistema, el objetivo general de esta etapa fue que estas
areas iniciaran su operacion utilizando el nuevo sistema en forma diferida, por ejemplo,
en una oficina de atencién al publico parte del personal operd en forma normal con el
sistema anterior y por la tarde reprodujeron los mismos movimientos en el nuevo

sistema, esta mecanica tuvo como objetivo el alcanzar dos metas:

1. Que el usuario final aplicara todos los conocimientos acerca del nuevo sistema

con informacion real.

2. Que durante todo este periodo la informacidon en el nuevo sistema siempre se

mantuviera actualizada.

Dado que en algunas areas el nimero de movimientos era considerable y se corria el
riesgo que el usuario no terminara dentro del horario dispuesto para la actualizacion de
informacidon en el nuevo sistema se estableci® una mecdnica de rotacién de esta
responsabilidad en donde sélo algunos usuarios efectuarian esta doble labor en un dia,
ademas de esto se permitid a esos usuarios operar con el sistema anterior la mitad de
su turno normal y la otra mitad del tiempo la pudiera dedicar al uso del nuevo sistema.

La informacién generada por los otros usuarios fue extraida del sistema anterior e
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incorporada al nuevo con los programas de traslado previamente desarrollados y

ajustados para este efecto.

La mecanica de rotacidn nos permitié diferir el trabajo de soporte y atencién al usuario
final durante sus primeras horas de uso real del nuevo sistema ademas, al efectuarse
estas actividades en diferido sin la presién que en ocasiones el cliente representa se

propicid cierta relajacion tanto en el usuario como en el equipo de desarrollo y soporte.

Para cada area se trazé una estrategia de trabajo especial, en ella se aplicd la misma
mecanica de rotacién y recorte de turnos. Para el drea de facturacién se facturd
primero con las herramientas anteriores y luego con el nuevo sistema a fin de
comparar los resultados, las primeras pruebas evidenciaron la necesidad de algunos
ajustes finales a la configuracidn, tras corregir estas fallas se comprobd que los

resultados de ambos sistemas eran iguales.

A la etapa de paralelo le siguid el uso total del nuevo sistema en el cual basicamente
los usuarios que habian venido utilizando el sistema en forma diferida ahora lo usaron
como herramienta de trabajo Unica, la Unica drea que no entrd en este esquema fue la
de lecturas y consumos, sin embargo para ellos se dio una especial fase de pruebas

durante el desarrollo y la liberacidon de sus herramientas.
5.5 Analisis de resultados

Durante la etapa de paralelo al igual que se logrd percibir algunos resultados también
se detectaron algunos errores en las aplicaciones que fueron corregidos en su
momento, al término de casi todas las jornadas durante esta etapa se mantuvieron
reuniones con los usuarios y los jefes de drea para evaluar los resultados obtenidos,
esta practica se mantuvo durante las semanas posteriores al arranque definitivo, cada
vez se realizaron con menos frecuencia estas reuniones. El primer mes fue intenso en
cuanto a reuniones, en el segundo fueron reuniones casi semanales y al tercer mes

bastd con una reunion.
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De las reuniones de evaluacion se desprendieron varios documentos que podrian
permitir analizar los resultados obtenidos con la implantacidon del nuevo sistema,
algunos efectos no son tan perceptibles en tan corto periodo y para analizarlos se
tendria que profundizar en otros elementos que se relacionan con el nuevo sistema,
estos elementos podrian ser de aspecto financiero o contable, en esta seccién se
abordara la presentacion de resultados dentro del ambito de comparacion del nuevo
sistema y las herramientas anteriores, la bitacora de actividades durante la fase de
arranque y algunas metas especificamente definidas en el documento de

requerimientos.

El cuadro 5.3 muestra algunos de los resultados mas relevantes que se percibieron
durante el primer mes de operacion del nuevo sistema, el origen y detalle de cada
punto citado en este cuadro se encuentra en las minutas de trabajo de las reuniones

realizadas en este mismo periodo.

Herramientas anteriores Sistema nuevo

El sistema tardaba hasta 5 minutos en el | El tiempo promedio se mantuvo alrededor
proceso de recaudacion. de 50 segundos.

La impresién de convenios se hacia a El sistema imprime el acta de convenios y
maquina. pagares.

Para firmar un convenio el cliente tenia El mddulo de gestoria quedd disponible
que acudir a la oficina central. en todas las agencias.

Cuando el cliente solicitaba una El sistema nuevo muestra un detalle del
aclaracion de su consumo no habia calculo efectuado y los datos relacionados
informacidn clara para explicarle. o intermedios para llegar a él.

Cuando el cliente solicitaba que El nuevo sistema aporta una herramienta
nuevamente se le calculara sus consumo, | para el calculo del consumo.

el operador del sistema lo hacia en papel

y luego lo registraba en el sistema.

(Continua)
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Herramientas anteriores

Sistema nuevo

Cualquier operador del sistema podia
otorgar descuentos.

El nuevo sistema obliga al registro de
usuarios autorizados para cada
herramienta y en el caso de los
descuentos exige que el administrador
otorgue un monto maximo para la
aplicacion de descuentos.

El area de gestoria mantenia en un
archivo impreso el histdrico de los
pagarés pendientes.

Toda la informacién de convenios y sus
pagarés se traslado a la base de datos del
nuevo sistema.

Antes de registrar a un nuevo cliente en
el sistema el drea de padrdn validaba la
no duplicidad del mismo en base a
Criterios especiales.

En el nuevo sistema se consideraron
todos los criterios de validacién que el
area de padron aplicaba y se dejé una
herramienta para el registro de nuevos
criterios o validaciones.

Para informar a un cliente acerca de sus
lecturas, facturas, pagos, etc., se tenia
que consultar en distintos sistemas.

En la base de datos del nuevo sistema se
integrd toda la informacidn de los clientes
y se dejo accesible en una herramienta
de consulta.

Cuando habia un carnbio en las tarifas los
programadores tenian que actualizar el
sistema.

La actualizacion de tarifas se efectlia por
el usuario final o el administrador en un
modulo del sistema.

Cuando las férmulas de calculo de la
facturacién cambiaban el programadores
debian aplicar estos cambios al sistema.

La actualizacidon de formulas la efectia el
usuario final o el administrador en un
modulo del sistema.

La creacidn de nuevos procedimientos
comerciales y técnicos o la modificacién
de los ya existentes implicaba que los
programadores aplicaran cambios al
sistema.

La infraestructura de disefio y
seguimiento de tramites en el nuevo
sistema soporta ahora la mayoria de
estos cambios.

Los reportes de queja que el area de
atencion telefdénica recibia se canalizaban
en forma impresa al area técnica para su
atencion.

Las ordenes de trabajo se generan y
canalizan automaticamente a partir de un
reporte de queja si es que asi se
configura en el sistema.
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Herramientas anteriores

Sistema nuevo

Cada ciclo de lectura era necesario
organizar las rutas de recorrido de los
lecturistas para toma lectura a los
medidores.

Al registrar un nuevo cliente el sistema
propone para él la ruta y orden o
secuencia dentro de la ruta, con ello se
conservan las rutas anteriores y solo se
van actualizando conforme hay algun
movimiento en el padrdn del clientes y
medidores.

Los programas anteriores solo soportaban
las terminales portatiles marca Itron para
la toma de lecturas.

Se integré en el nuevo sistema una
herramienta para configurar archivos de
comunicacién con terminales portatiles, lo
que facilita la integracion de nuevos
equipos y sistemas para toma de lectura.

El calculo del consumo en procesos
masivos solo consideraba las técnicas
medido y promedio.

El usuario puede registrar nuevas
férmulas y definir el orden de aplicacion
para cada una ellas.

El médulo de caja no estaba en linea, es
decir un cliente podia pagar una factura
que tal vez ya estuviera cancelada o
sustituida por una nueva.

El mddulo de Caja quedd integrado como
parte fundamental del nuevo sistema y
accede a la base de datos del mismo al
igual que todos los mddulos permitiendo
contar siempre con informacion
actualizada.

No era posible instrumentar nuevos
mecanismos como recaudacidn externa o
domiciliacidn por falta de apoyo
informatico.

El nuevo sistema provee herramientas
para el manejo de recaudadores externos
y pagos domiciliados.

La podliza de ingresos se integraba
manualmente a partir de varios reportes.

La pdliza de ingresos se genera
directamente en el sistema en forma
automatica por los periodos que el
usuario indique, ahorrando tiempo y
proporcionando mayor precision.

En ocasiones se emitian ordenes de
instalacion de medidores sin saber si en el
almacén habia existencias.

El control de almacén de medidores
permitié conocer con exactitud las
existencias.

Cuadro 5.3 Relacion de resultados
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Con el término de las actividades del plan de trabajo de Implantacidn se inicid la etapa
de produccién y mantenimiento del nuevo sistema, en la cual, 105 usuarios distribuidos
en las cinco agencias incluyendo a la central iniciaron el uso de las nuevas

herrarnientas.
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Con el uso del nuevo sistema CAASA ha logrado efectuar en forma mas eficiente los
procesos que forman parte de su ciclo comercial, esta mejora es efecto de una serie de
resultados particulares que el sistema ahora aporta, un ejemplo de ello es la reduccién
en el tiempo que el usuario tardaba en el registro de un pago normal, antes se tardaba

hasta 5 minutos, ahora 50 segundos.

El sistema ha hecho posible un seguimiento mas efectivo de la cartera de clientes
morosos, al ofrecer herramientas especializadas para ello y permitir acceder a la

informacion en forma agil y oportuna.

El sistema como un producto que la empresa puede ahora comercializar representa por

su costo y resultados una opcidn viable para empresas similares.

Al término del desarrollo y tras evaluar los resultados hasta ahora obtenidos puedo
decir que es de gran orgullo para mi el haber participado en el proyecto y dejar

muestra de la calidad del software que en nuestro pais se puede producir.

Durante las distintas etapas del proyecto fue muy Util la preparacidn adquirida al
estudiar la licenciatura en Matematicas Aplicadas y Computacién, la aplicacion de estos
conocimientos fue un elemento de suma importancia ya que me permitié ofrecer al
proyecto soluciones que se tomaron en cuenta, aunque considero que el principal
efecto de esta preparacién fue el aprovechamiento de recursos, técnicas y en general

la experiencia para plantear soluciones en base al andlisis de un problema.
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Alcantarillado

Boleta

Caso de facturacion

Ciclo comercial

Concesion

Consumo

Constituye la infraestructura para captar y para conducir el
agua residual a través una red hasta depdsitos especiales o
plantas de tratamiento. Se usa también como sindnimo de
Drenaje.

El cargo mensual del cliente se imprime en un documento
llamado boleta, también se le puede denominar recibo o
factura si es que este documento lleva preimpreso la cédula y
todos los datos fiscales de la empresa.

En base al nUmero de tomas, de derivadas, de medidores
instalados, el régimen de propiedad y a las reglas de
facturacion establecidas se clasifica a cada predio en un caso
de facturacién, de él se determina como facturar, como
calcular el volumen o prorrateos si es que es necesario y
cuantas boletas se han de generar al facturar. El caso mas
sencillo es el de los predios sin derivadas, una sola toma con
medidor, en este caso caen la mayor parte de los clientes y el
calculo del importe a cobrar en la boleta es directamente sobre
el consumo, sin hacer ningun prorrateo.

Es una secuencia de procesos o actividades que se ejecutan
con un fin especifico, en el caso de los SOSAD, el ciclo
comercial estd encaminado facturar y cobrar al cliente ef cargo
correspondiente al consumo que hace del servicio prestado en
un periodo determinado.

Permiso que otorga cierta organizacion a otra, en el caso de
los SOSAD, los organismos de gobierno en algunas ocasiones
permites que empresas privadas los apoyen en el desempeno
de algunas de sus funciones, esto se establece en un
documento llamado titulo de concesion.

Es la medicion del volumen de agua que el cliente aprovecha.
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Consumo promedio

Consumo relativo

Consumo total

Consumos fijos

Consumos
presuntivos

Convenio

Derivada

Diametro de tomas

Drenaje

Eficiencia fisica
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Es un promedio de los consumos totales de un medidor en un
ndmero de periodos definido, regularmente se consideran los
uitimos tres.

En los casos en los que un periodo de lectura sirve para
facturar mas de un periodo de facturacion el consumo que
cubre cada una de estas facturas se denomina consumo
relativo, por ejemplo si se toman lecturas cada bimestre pero
se factura cada mes y un cliente consume 60m? en un
bimestre se facturan 30m*® en un mes otros 30m> en el
segundo mes teniendo asi que el consumo total son 60m? vy el
retativo son 30m°.

Es el consumo que la empresa determina que el cliente
aprovechd durante cierto periodo.

Es un cierto volumen de agua expresado en metros cubicos,
que se asigna como consumo a una U.S. Ejemplo: E
consumo fijo para la colonia Centro son 40 metros clbicos.

Es un cierto volumen de agua expresado en metros cubicos,
que se asigna como consumo a una U.S. porque se presume
en base a estadisticas que es el consumo que realmente se
tuvo en el periodo.

Es un acuerdo que se formaliza en un documento en el que se
expresa una promesa de pago en parcialidades que el cliente y
la empresa firman y se controla con el apoyo del sistema su
cobranza.

Puede ser un local, departamento o cualquier otro tipo de area
geografica dentro de un predio que por elio es posible que
contrate o aproveche los servicios de la empresa.

Es la medida en pulgadas de la toma.

Constituye la infraestructura para captar y para conducir el
agua residual a través una red hasta depdsitos especiales o
plantas de tratamiento. Se usa también como sinénimo de
Alcantarilldo.

Es fa relacion entre lo que se extrae o produce de agua y lo
que se llega a facturar, ya que se sabe que hay fugas,
clandestinaje, etc. La formula es: Volumen facturado /
Volumen producido



Glosario

Eficiencia comercial Es la relacion entre lo que se factura y lo realmente se cobra

Eficiencia global

Estado de padron

Estado del medidor

Factor de
conversion

Formula

Gestores

Inspeccion

Inspectores

Lecturistas

Medidor

por ejemplo si se tiene una eficiencia comercial del 80 por
ciento significa que de cada peso facturado se cobran 80
centavos. La formula es: Volumen cobrado / Volumen
facturado

Es el porcentaje cobrado en relacion a lo extraido, por ejempio
una eficiencia global de 45 por ciento, indica que de cada 100
litros de agua solo se reciben ingresos por 45. La formula es:
Volumen Cobrado / Volumen producido

Clasificacion que se le da a la U.S., su uso es diverso, se
recomienda orientar esta clasificacion al caracter de la U.S. en
relacidn al servicio, por ejemplo si es un cliente real, potencial,
factible o baja.

Clasificacion que se le da a los medidores, indica si funciona,
esta descompuesto, destruido, etc..

Algunos medidores aportan la lectura en multiplos o
submultiplos de metros cubicos, el factor de conversidn es el
numero por lo que hay que multiplicar esa lectura para
convertirla en metros cubicos que es la unidad de medida en
el sistema.

En el sistema se pueden configurar distintas férmulas,
regularmente al utilizar este término se hace referencia a una
regla aritmética para calcular un importe o consumo.

Es el personal que pueden ser utilizados para asignaries algdn
problema de control de gestoria o de cobranza.

Es una visita al predio para evaluar o verificar si se cumple o
no con cierta condicién.

Es el personal que ejecuta las 6rdenes de inspeccidn.

Individuo encargado de tomar ia lectura de los medidores.

Instrumento, dispositivo que mide el gasto de agua a
través de un conducto o tuberia. Hay diferentes tipos
de medidores, de registro, de velocidad, etc.
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Métodos de El método para evaluar consumos es la representacién de una
evaluacion serie de pasos ordenados para detectar que técnica de
evaluacion de consumo es factible de aplicar a cada U.S.

Métodos de lectura Son los diferentes métodos por los cuales se puede registrar

una lectura.
Moroso Cliente que ha dejado de pagar el servicio suministrado.
Operacion Es un grupo de clientes, estos grupos o bloques se producen a

fin de ejecutar procesos y consultas y asi poder organizar e
instrumentar escalonadamente todos los procesos del ciclo de
lecturas y facturacion sobre la totalidad del padrdn de clientes.

Orden de trabajo Es un trabajo que se solicita ejecutar y que eventualmente se
ejecuta teniendo como objetivo la realizacion de una obra de
caracter técnico como la instalacion de un medidor, la
reparacion de una fuga, etc..

Periodo Es un lapso de tiempo delimitado por una fecha de inicio y una
fecha de fin, con una duracidn definida por el tipo de periodo.

Predio Es una seccion de terreno. En términos del sistema el predio
representa los datos geograficos o de localizacién del cliente.
Un predio puede integrar una o varias unidades de servicio.

Propietario Propietario del predio o unidad de servicio.

Recuperacion de Cuando las terminales portatiles (T.P.) son devueltas por los

Terminales lecturistas, el sistema de comunicaciones que el fabricante

portatiles provee genera un archivo, el cual es incorporado a la base de
datos del sistema comercial con herramientas provistas para
ello en el médulo de campo.

Responsable Persona que ante la empresa responderd en nombre del
predio o unidad de servicio.

Saneamiento Son procesos e infraestructura para el tratamiento de
agua y residuos liquidos para su reutilizacion.

Situaciéon comercial Clasificacién que se le da a la U.S., su uso es diverso, se
recomienda orientar esta clasificacién a la condicidn que
comercialmente presenta, por ejemplo si es un cliente activo,
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Supervision

Tarifa

Técnicas de
evaluacion

Tipo de
abastecimiento

Tipo de drenaje

Tipo de edificacion

Toma

Tramites

Transferencia a
terminales
portatiles

Tratamiento de
aguas

suspendido, requerido o baja.

Una vez que se tienen los datos de las lecturas del periodo se
puede proceder a revisar esta informacion, para ello se
realizan varias tareas, todas ellas con el fin de obtener el
mayor numero posible de lecturas certificadas.

Para determinar el importe que se debe cobrar al cliente en
base al consumo que se determind se hace uso de tabuladores
o tarifas que indican el costo que corresponde a cada intervalo
de consumo, por ejemplo un tarifa tipica indica que de 0 a 10
metros cUbicos e costo por metro clbico es de $1.00, de 10.1
a 20 metros cubicos es de $ 1.50 vy asi sucesivamente.

Una técnica de evaluacion de consumos es una formula que se
aplicar para conocer el consumo que ha tenido una U.S.
segun las lecturas de su medidor (es).

De que forma le llega el agua a una unidad de servicio, esta
puede ser por red, pipas, etc..

Forma en la cual el predio desaloja las aguas residuales,
regularmente es red de aguas residuales pero puede ser fosa
o0 alguna otra.

Estado en el que se encuentra ta construccion del predio.

Es una conexidn a la red de distribucion de agua, un predio
regularmente cuenta con una sola toma, dependiendo del uso
y la necesidad de consumo el cliente contrata mas tomas de
distintos didmetros, el mas comun es el de media pulgada.
Es un proceso que se ejecuta para atender una peticion de
actualizacidn de datos de una unidad de servicio. Estas
peticiones de tramite ser solicitadas por el cliente o por el
sistema mismo de manera automatica.

Es el proceso de transferir informacion del sistema central a
las terminales portatiles para que se efectue la toma de
lectura, la informacidn gue se envia es lo necesario para que
lecturista localice la direccion y el medidor.,

Proceso de transformacion, destruccion o destoxificacion de
los residuos/desechos en el agua a fin de poder aprovechar
nuevamente esa misma agua.
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Unidad de servicio

Usuario

Vivienda o derivada
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Puede ser un local, departamento o cualquier otro tipo de area
geografica dentro de un predio que por ello es posible que
contrate o aproveche los servicios de la empresa.

Usuario del sistema, algunas empresas llaman a sus clientes
usuarios ya que son usuarios del servicio de agua.

Puede ser un local, departamento o cualquier otro tipo de drea
geografica dentro de un predio que por ello es posible que
contrate o aproveche los servicios de la empresa.



Anexo 1. Conceptos Basicos de UML

Las siglas provienen de Lenguaje Unificado de Modelado, un modelo en ingenieria al
igual que en otras ramas es una representacion del producto o artefacto que se desea
construir o describir. Hablando de ingenieria de software un modelo es una
representacion grafica de un proceso, un sistema o un subsistema, a estas
representaciones se les puede denominar diagramas. UML como lenguaje es extenso
en cuanto a conceptos y muy versatil, ya que ofrece una amplia gama de tipos de
diagramas, cada uno de ellos permite representar adecuadamente distintos

componentes del software que se desea construir o describir.

En este trabajo se utilizé el diagrama de casos de uso, el cual describe un conjunto de
secuencias de acciones que un sistema lleva a cabo y que conducen a un resultado
observable y de interés para un actor determinado. Un actor puede ser un rol, un
conjunto de roles y hasta el propio resultado de otro proceso. El caso de uso es como
un proceso en el cual los actores intervienen de cierta forma para producir un cierto

resultado.

La simbologia del diagrama de casos de uso utilizada en este trabajo es basica, solo se
utilizaron tres elementos, actores, procesos y relaciones, la figura A.1 muestra un

ejemplo de estos simbolos.
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Actor

Caso de uso

] Relacion

Figura A.1, Simbolos basicos en los diagramas de casos de uso
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Anexo 2. Listado de tablas

Actividades

ConceptosAplicadosBloquesTipos

IncongruenciasPorUnCampo

Adicionales

ConceptosAplicadosDirectos

Inspecciones

AdicionalesConfiguracion

ConceptosConfiguracionHist

InspeccionesComentarios

AlmacenArticulos

ConceptosConfiguracionHistPer

InspeccionesConsecuentes

AlmacenArticulos Tipos ConceptosPermisos IngpeccionesMateriales
AlmacenProveedores ConceptosRelaciones InspeccionesObjetos
Anomalias Conductos InspeccionesTipos

Bancos Configuracion InspeccionesTiposObjsAdi
BancosSucursales ConfiguracionClavesValidas InspeccionesTiposReportes
BloguesFacturacion ConsumosCasos Lecturas
BloguesFacturacionPeriodosCub | ConsumosCasosJerarquia Lenguaje
BloquesFacturacionPeriodosFac | ConsumosCasosRelaciones ManejoDeCuenta

BloquesFacturacionPeriodosRel

ConsumosCubiertos

MaterialesConstruccion

BlogquesFacturacionSubrutas

ConsumosFijos

MaterialesTuberias

BioguesFacturacionTareas

ConsumosFijosRelaciones

MedAutorizacionesiMed

BloguesFacturacionTareasTipos

ConsumosFormulas

MedAutorizacionesMedDet

CajaEstaciones

ConsumosFormulasVariabies

MedAutorizacicnesMedSeries

CajaFondo ConsumosPresuntivos MedEstimaciones
CajaRetiro ConsumosPresuntivosRelaciones | MedEstimacionesDetalle
CajaRetiroDelalle ConsumosVariables Medidas

CajaSesiones Contratos MedidorEstados

CajaTransacciones

ContratosServiciosCatalogo

MedidoresAlmacen

CajaTransaccionesFormasDePago

Convenios

MedidoresLocalizacion

Calendario

ConveniosConceptos

MedidoresMarcas

CalendarioDiasFestivos

ConveniosDocumentos

MedidoresModelos

Calles

ConveniosMultiples

MedidoresMovClases

CamposEditables

ConveniosRelaciones

MedidoresMovTipos

CasosDeFacturacion

ConveniosTipos

MedidoresMowVariantes

CasosDeFacturacionHist

Corporativos

MedidoresMaovimientos

CasosDeFacturacionHistPer

Delegaciones

MetodosDel ectura

ClienteEstados

Denominaciones

Modulos

ClienteRestriciciones Descuentos NivelesTarifarios
ClienteSituacion DescuentosPlantillaCarga Notificaciones
ClientesCalificaciones DescuentosRechazos NotificacionesFormatos
ClientesCastigos DescuentosTipos NotificacionesTipos
ClientesDireccionesAdicionales Diametros ObjetosAdicionales
ClientesPersonas DivisionesTecnicas ObjetosAdicionalesListas
ClienteDirExterna Eventos ObjetosAdicionalesRegistros

Colonias

FacturacionFuncionesUsuario

ObjetosPrototipo

ComentariosFacturas

FacturacionSimulacion

ObjetosValidaciones

ComentariosFacturasRelaciones | Facturas ObjetosValidacionesListas
ComentariosLecturistas FacturasComentarios Ordenes

Conceptos FiltrosDelUsuario OrdenesExternas
ConceptosAplicados Giros OrdenesExternasDetalle

ConceptosAplicadosBlogques

IncongruenciasFormulas

OrdenesMateriales
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OrgenesTiposComentarios QuejasTipos TiposDeAbastecimiento
OrdenesTiposReportes RecaudacionExternaDetalle TiposDeDrenaje
PadronMascarasDeCaptura RecaudacionExternalote TiposDeEdificacion
Periodos RecaudacionTipoDoc¢ OrdenesPersonal
Personal Recaudaciones QOrdenesPlanTrabajo
PersonaiGobierno RecaudacionesDetalle OrdenesPosiblesResults
PlantillaCobroExterno RecaudadoresExternos OrdenesTipos
PlantillaCobroExternoCampos ReporteadorCampos TiposDePago
PolizaConceptos ReporteadorFormatos TiposDePeriogdos
PolizaCuentas ReporteadorFormatosDetalle TiposDeServicio
Predios Rutas Tramites

PresupuestosConceptos

RutasGrupos

TramitesEnProceso

PresupuestosTipos

Sectorizacion

TramitesEtapas

PresupuestosTiposConceptos

SectorizacionDetalle

TramitesRequisitos

ProcesosActivos

ServiciosNiveles

TramitesResultados

ProcesosCatalogo Subrutas TramitesResultadosConceptos
ProcesosResultados Sucursales TransferenciasDePagos
ProcesosResultadosUsuario SucursalesSectores UnidadesDeServicio
PuntosLiga TabuladorRecargos UsuariosGrupos
PuntosLigaAcciones TabuladorRecargosConvenio UsuariosGruposAtributos
Quejas Tarifas UsuariosGruposRelaciones
QuejasObjetos TarifasClases UsuariosHorarios
QuejasRecurrencias TarifasTabuladores VencimientosConfiguracion
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Anexo 3. Relacion de funcionalidades por

modulo

Moédulo de Atencidn al Publico

Menu u Opcién Submenil u Opcidn

Padrdon de Clientes

Incorpora Predio

Incorpora Unidad

Actualiza Datos

MenU de Mddulos

Consulta

Busqueda

Consulta General

Historico de Lecturas

Histdrico de Facturacion

Histdrico de Pagos

Gestion

Historico de Servicios y

Convenios
Area Técnica

Histérico de Quejas

Historico de Movimientos

Servicios

Solicitudes de Servicio

Aplicacion de Conceptos

Contratos

Registro de Inspecciones

Registro de Lecturas

Facturacion Multiple

Funciones Generales

Descuentos

Emisidn por bloques

Histérico de Aplicacion de
conceptos

Reportes Generales

Histdrico de Movimientos al
Padron

Lotes de clientes
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Ment u Opcidn

Subment u Opcién

Quejas

Recepcion de Quejas

Historial de Quejas

Estadisticas

Reportes Quejas

Ayuda

Contenido

Buscar

Acerca de ...

Mddulo de Caja

Menu u Opcion

Subment u Opcién

Movimientos

Caja

Apertura

Retiros

Cierre

Aplicacién Contable

Menu de Mddulos

Administracion

Monitoreo

Reportes

Consultas a cajas

Reporte Diario de cobranza

Domiciliacidon

Recaudadores

Recaudaciones externas

Pagos errdneos entre cuentas

Transferencia de Pagos
Erréneos

Revision de Estado de
Transferencias

Ayuda

Contenido

Buscar

Introduccion

Acerca de...
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Modulo de Lecturas

Menu u Opcidn

Submeni u Opcidn

Submenu u Opcion

Campo
Asignacion de subrutas y folios
Subrutas especiales
Administracion de lecturas
Procesos por blogue
Registro individual de
lecturas
Registro de lecturas por lotes
Lista temporal
Cambios por blogue
Menu de modulos
Ayuda
Contenido
Buscar ayuda acerca de...
Introduccion
Acerca de ...

Modulo de Administracion

Mena u Opcion

Subment u Opcion

Subment u Opcién

Catalogos Generales

Municipio

Colonias

Calles

Zonas

Rutas

Subrutas

Adicionales

Técnicos

Unidades de Medicion

Diametros

Terminales Portatifes

Comentarios T.P.

Tipos de Drenaje

Tipos de abastecimiento

‘Tipos de materiales I
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Meni u Opcidn

Subment u Opcién

Submeni u Opcién

Tipos de materiales 11

MenU de Mddulos

Operativos

Padrdn

Configuracién de Padrdén

Estados del Padron

Situaciones Comerciales

Tipos de Edificacion

Tipos de Servicio

Niveles de Servicio

Giros

Formatos de Captura
Numero Oficial

Area Técnica

Configuracion de Area Técnica

Centros de Trabajo

Divisiones Técnicas

Personal Técnico

Objetos Adicionales

Motivos de O.T.

Conductos de Ordenes

Comentarios de Ordenes

Motivos de Inspeccion

Comentarios de Inspeccion

Definicién de Reportes

medidores

Quejas
Configuracidn de Queias
Objetos de Queja
Plantillas de Quejas
Edicién de Campos

Caja

Politicas de redondeo

Configuracién de Caja

Cajas

Bancos

Sucursales

Tipos de Pago

Recaudadores Externos

Plantillas de Recuperacion

Configuracidn de transferencias

Documentos de cobro
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| Men( u Opcién

Submena u Opcion

Submenu u Opcidon

Cuentas de Pdliza

Almacén

Proveedores

Categorias

Materiales

Carga

Descarga

Inventario

Faltantes y Pedidos

Medidores

Marcas de Medidores

Modelos de Medidores

Estados del Medidor

Localizaciones del Medidor

Clases de movimientos

Tipos de movimientos

Variantes de movimientos

Gestoria

Politicas de convenio

Documentos de envio

Proceso de
Facturacion

Calendarizacion

Calendario de dias habiles

Tipos de Periodos

Operaciones

Periodos de Proceso

Clases de Tareas

Tareas de Operacion

Calendario de Actividades

Calculo de Consumos

M,todos de lectura

Anomalias de Lectura

Consumos fijos

Técnicas de evaluacion

M,todos de evaluacion

Deteccidn de Incongruencias

Verificacion de Consumos

Exclusion de lecturas

Facturacion

Servicios de la empresa

Parametros generales
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Meni u Opcion

Subment u Opcién

Submenti u Opcién

Conceptos de Cobro

Causas de Descuento

Casos de facturacion

Clases de tarifas

Tarifas

Tabuladores de Cobro

Comentarios para facturas

Calculo de recargos

Aplicacién de conceptos

Actividades General

Usuarios del Sistema

Grupos de Trabajo

Niveles de Seguridad

Personal CAPAMA

Usuarios enlazados

Tramites

Puntos Liga

Formatos de Impresion

Servicios

Programacion de tareas

Configuracion de Catalogos
Adicionales

Plantillas de Mensaje

Opciones de Correo

Historial de Mensajes

Configuracion Regional

Ayuda
Contenido
Buscar...
Introduccion
| Acerca de ...

Modulo de Facturacion

Ment u Opcion

Submenu u Opcidén

Submeni u Opcion

Procesos

Facturacion

Impresidn de facturas

Cancelacion de facturas
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Meni u Opcién

Submenu u Opcién

Submenu u Opcién

Reportes

Distribucion de Facturas

Impresion de documentos

Men(U de modulos

Ayuda

Contenido

Buscar acerca de..

Introduccion

Acerca de ...

Transferencia de pagos

Modulo de Gestoria

Menu u Opcién

Submend u Opcion

Seleccion de clientes

Cancelacion de
convenio

Convenios Consulta

Convenios Generacion

Pagares

Documentos

Salir

Ayuda

Contenido

Buscar ayuda acerca de..

Indice alfabético

Introduccion

Acerca de ..

Médulo de Area Técnica

Mend u Opcién

Submend u Opcidén

Area técnica

Inspecciones

Ordenes de trabajo

Red hidraulica

Fusidn y subdivision de predios
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Menu u Opcidn

Submend u Opcidn

Ordenes de trabajo externas

Reportes particulares

Reportes generales

MenU de Modulos

Medidores

Consultas al catalogo

Histdrico de Movimientos

Reportes

Consultas por distrito

Reportes anuales

Por analisis de lecturas

Sumario

Central de medidores

Estimaciones

Autorizaciones de salida

Salidas de medidores

Salidas extemporaneas

Ayuda

Contenido

Buscar ayuda de...

Introduccion

Acerca de ...
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