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INTRODUCCION

En los afios recientes, Ford Motor Company de México, se ha dado a la tarea
de profesionalizar el desempefio de su personal en sus &reas de trabajo, asi
como en la red de sus Distribuidores, y para ello ha desplegado
conjuntamente con el ITESM- CEM una estrategia de capacitacion y
certificacion laboral que ha cubierto en cada ciclo un nimero mayor de puestos.

El resultado de este esfuerzo conjunto ha sido muy favorable dado que ello ha
repercutido en beneficio de una mayor calidad en la atencién y servicio al
cliente y en un incremento de la profesionalizacion y desarrollo del personal, lo
cual destaca una vez mas el valor del liderazgo de Ford en el mercado
automotriz nacional y mundial.

“Lo mas importante es mi gente”, Palabras que hoy retomaremos para asumir
el liderazgo que Ford Motor Company quiere en la industria automotriz,
nosotros como empleados somos el motivo central para generar el crecimiento,
pues sabemos que la “Satisfaccion del cliente se logra a través de la
satisfaccion del empleado”, asi lograremos alcanzar el objetivo comun de Ford
Motor Company, un crecimiento de clientes TOTALMENTE SATISFECHOS
como lo indica el programa ONE Ford.

Por tal motivo es necesario implementar los procesos de certificacion con el fin
de que se unifiguen los procesos de servicios y ventas en todas las
Distribuidoras del pais para brindar el mismo servicio en cualquier estado de la
republica Mexicana, con el mismo precio y trato.

! Henry Ford
% Henry Ford
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OBJETIVO GENERAL

Certificar a la Distribuidora FORD Santa Clara en el programa ONE Ford, se
tiene como base que el departamento de sistemas no cumple con todos los
requisitos solicitados por Ford Motor Company, las demas areas no pueden
cumplir satisfactoriamente su trabajo y eso ocasionaria un mal servicio al
cliente por lo que se tiene que contar con un sistema rapido, seguro y confiable
para todas las &reas. Para poder asi obtener la certificacién; que es un
requisito para poder seguir en el mercado automotriz.

Para que de ser una Agencia clasificacion “D” pase a ser “A”, para que
mantenga su concesion y continué en el mercado automotriz y dejar un sistema
en la empresa, que funcione en perfectas condiciones para que cada uno de
los usuarios de la empresa tenga la informacion que necesite cuando la
necesite oportuna y eficazmente sin problemas de acceso o pérdida de
informacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Restaurar el sistema Business Pro y SICOP a como estaban antes de
que se infectara de virus el servidor y borrara la base de datos e
inhabilitara el acceso al sistema a todos los usuarios.

e Desinfectar el servidor y todos los equipos infectados con el virus
vendetta que se descargé e impide el funcionamiento del sistema y borra
los archivos del equipo infectado convirtiendo todas las carpetas en
punto exe y borra toda la informaciéon que se encuentre dentro de las
carpetas.

e Obtener un mejor servicio en Internet para un mejor desempefio en las
actividades de la empresa.

e Monitorear el buen uso de los equipos, servicios, y recursos que provee
la empresa a los usuarios.

e Tener la seguridad de que por descuido no se vuelva a caer el sistema
de la empresa ya que es una pérdida econdmica muy grande, esto
provocaria que pierdan confiabilidad la empresa y por lo tanto clientes.

JUSTIFICACION

Evaluando los puntos anteriores se pueden observar que existen varios
factores por los cuales es necesario hacer actualizaciones y correcciones en el
sistema y en los medios de comunicacion de la distribuidora, por lo que se hace
la observacién al Director General de cambiar el Internet casero que tenia la
distribuidora por un servicio de Internet dedicado de Fibra Optica, asi como
evaluar el sistema de comunicacién telefénica que tenian, ya que era
demasiado viejo, por ejemplo el conmutador, por lo que habia que cambiarlo
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por uno mas actual para tener una mejor gestion de llamadas, para los puntos
de contacto pro-activo que pide el programa de Quality Care®.

Al mismo tiempo evaluar los planes y formas de pago en servicios telefénicos y
pago de Internet que realiza actualmente la empresa que provee de estos
servicios.

Todo esto cuidando el presupuesto con el que cuenta la empresa, ademas que
también se tiene que tener en mente los gastos de seguridad para la
informacion de la distribuidora, que en este caso seria la compra de licencias
de antivirus asi como de un FIREWALL para una mejor seguridad en la red y
en el sistema, asi como una gestion y control de informacién de lo que se
recibe y se manda por Internet.

Los principales beneficios de contar con un Internet de Fibra Optica es que
tendremos un mayor ancho de banda y sin tantas saturaciones ni caidas de
servicio como se tienen en la actualidad. Los procesos se realizaran de una
forma mas répida y eficaz asi como lo pide el programa. Ahora para asegurar la
eficiencia de esto es necesario contar con herramientas de seguridad y control
de recursos para el Internet.

Asi como herramientas de monitoreo de la red para revisar que los usuarios
realmente estan ocupando los recursos para el trabajo y no para realizar
actividades personales, no relacionadas con sus funciones, ¢ impropias, como
son ver videos via Web, ya que este tipo de sitios consumen una gran cantidad
de ancho de banda, asi como la descarga de musica, ademas de que estos
buscadores de musica entorpecen el servicio de Internet necesario para todas
las &reas, son programas que descargan una enorme cantidad de virus, y por
consecuencia podrian dafar el DMS de la empresa Business Pro.

Contar con un conmutador nuevo es necesario para la gestion de llamadas
tanto las entrantes como las salientes, ya que entran y salen una gran cantidad
de llamadas para todas las areas y mas con el contacto proactivo que estipula
el programa Quality Care, en sus diferentes pasos, por lo que es necesario
contar con teléfonos digitales y analogos, y poderlos manipular y programar a
través de una computadora para la administracion de permisos para las
llamadas, esto con la finalidad de que los usuarios no hagan un mal uso de las
lineas telefénicas realizando una enorme cantidad de llamadas a celular y larga
distancia.

Ahorrando en todo esto es con lo que podriamos invertir para las herramientas
de seguridad y monitores de la red y del sistema en si.

Comprometer a los directivos explicandoles que no es un gasto si no una
inversion a largo plazo con todos los beneficios que pueden obtener con estas
actualizaciones en la Distribuidora, en tiempo y dinero.

% Sistema de levantamiento de ordenes de servicio
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La implementacién de los procesos para la certificacion de ONE Ford, para la
distribuidora FORD Santa Clara, era de suma importancia debido a la crisis
que cruza la industria automotriz, FORD Motor Company le quitaria la
concesion a todas las distribuidoras clase “D” y “C” en México, situacion en la
que se encontraba la Distribuidora en el momento de mi contratacién, ya que
los anteriores Gerentes de Sistemas no habian dado solucion alguna a la
implementacion de los procesos, ademas que dejaron que en el departamento
de sistemas se generaran diversos problemas técnicos, en el area de
comunicaciones principalmente en el trafico y flujo de la informacion tanto del
servicio de Internet como en el servicio interno de la red haciendo que las
operaciones fluyeran con lentitud ocasionando retardo en la obtencion de la
informacion para atender a los clientes en las diferentes areas de la empresa,
de modo que como resultado se dieron retrasos en este departamento para la
certificacion, a tres meses para la auditoria de procesos.

Por lo que en primera instancia se tienen que corregir, los errores y optimizar la
funcionalidad del sistema en general e implementar los procesos estipulados
para la certificacion.

La problematica principal en ese momento era que habia que restaurar el
sistema Business Pro debido a que cayd un virus en el servidor y eliminé casi
toda la informacién que habia en él, asi como su Base de Datos la cual es de
suma importancia para la distribuidora, puesto que con este sistema se
manipulan y administran todas las areas, ventas de vehiculos nuevos y
seminuevos, servicio, refacciones, body shop, caja, asi como el area de
contabilidad. Por lo que se percibe la necesidad de un sistema, répido,
confiable y estable para poder alcanzar los puntos a evaluar para la
certificacién de procesos.

El segundo problema era la eliminacion de los virus presentes en los equipos y
la adquisicion de Licencias de Antivirus para el servidor, como para todas las
computadoras de la Distribuidora.

El tercer problema era la ineficiencia en el servicio de Internet debido a varios
factores, el primero y el que se percibe como méas importante era que tenian un
servicio de Internet casero el cual era ineficiente para brindar un servicio eficaz
para cumplir con las tareas diarias de la distribuidora en todas las areas.

El cuarto problema era la falta de mantenimiento a los equipos tanto en
hardware como en software.

Ahora bien, la quinta problematica era la implementacion de los procesos para
la certificacion de ONE Ford que ademas de estar relacionada con los
problemas previos, también presenta lo siguiente.

ONE Ford, cambio el concepto del servicio automotriz en México, a través de
la unificacion de los departamentos de ventas y servicios, al hacer los procesos
mas confiables en el ciclo de atencion al cliente. Destacando entre ellos, la
recepcion de su vehiculo el dia y hora que mejor le convenga, una recepciéon
interactiva para la revision detallada del vehiculo, ofreciendo un presupuesto
impreso con el costo exacto, asi como agilidad en todo el proceso de ventas
para la adquisicion de un automaévil nuevo.
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MARCO TEORICO

Internet dedicado de alta velocidad

InternetMax Dedicado: es un servicio de acceso dedicado a un puerto de alta
velocidad permanentemente abierto, para conexion al backbone de Internet.

Referente a los servicios de voz o datos que puede transportarse por un E1
(2048 Kbps) ambos van en un afluente digital de la misma magnitud, sélo que
para los servicios de voz ocupamos 30 canales de los 32 disponibles en esa
estructura de trama.

Normalmente las ofertas comerciales para este servicio, los Carriers, las
brindan en funcién de las troncales digitales que como clientes solicitemos. Es
decir se pueden adquirir de acuerdo a la densidad de trafico de ocupacion en
las oficinas. Por ejemplo: 10 troncales con 5 DIDs (5 extensiones de marcacion
directa sin pasar por operadora) 30 troncales con 100 DIDs (similar escenario,
100 extensiones que no pasan por la operadora).

Queda la incognita, de si son 30 troncales (30 canales de voz) como es que
dan servicio a 100 DIDs?, lo que pasa es que la ocupacién de las troncales no
son simultaneas.

Referente a los servicios de datos, ocupamos 31 canales de los 32 disponibles
en el afluente digital. Y lo ofrecemos como un ancho de banda. En este caso el
servicio de datos que recibimos, es DEDICADO, es decir no compartes el
ancho de banda contratado con ningun otro usuario. En el caso de los
servicios caseros de Internet, ofrecen hasta 2, 4, 10 Mbs en funcion de la
ocupacion de usuarios de ese segmento de red.

Por las ventajas que se pueden tener con estos servicios, es la arquitectura de
red con que nos entregan la empresa de telefonia, recibimos via microonda
digital dos E1 (uno de voz y otro de datos) y en el nodo de entrada a la red los
ingresaron a una red de fibra Optica.

Por el hecho de que la dltima milla sea por microonda no impacta la calidad de
los servicios en comparacion de la fibra dptica.

La red contratada esta disefiada para dar confiabilidad. Para esto utilizan
rangos de distancia en los enlaces que dan la estabilidad necesaria para
entregar el servicio.

Como parte de la implementacion, antes de que se entregara el servicio, se
realizaron 2 mediciones del medio de envio.

Una desde el site de la empresa al nodo de ingreso a la red y otra desde el site
de la empresa hasta el punto donde se conecta al servicio (END to END). Por
otra parte los rangos de frecuencia de la microonda digital son mayores a la
distancia con la que disefiaron el enlace. Nuestro enlace no es mayor a 1.5 Km
y la microonda soporta 7 Km. Asi aseguramos los niveles de servicio por el
transporte.
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Caracteristicas

El ancho de banda de InternetMax Dedicado es simétrico, es decir, se tiene
una velocidad equivalente para la transmision y recepcion de archivos.
Velocidades en Kbps:

64, 128, 256, 512, 1024, 2048 y puertos de alta velocidad.

Interfaces:

V.35 en caso de entregar el servicio por par de cobre en zonas de cobertura.
G.703 en caso de entregar el servicio por fibra 6ptica o microonda.

Puerto Ethernet en caso de alta velocidad.

Protocolos:

HDLC o PPP para encapsulamiento. OSPF para ruteo.

Direcciones IP homologadas y no homologadas: se proveen las direcciones IP
necesarias de acuerdo a la aplicacion del cliente.

DNS: servicio de DNS secundario (opcional).

Beneficios

Disponibilidad total del ancho de banda contratado, exclusivo para el cliente
que lo contrata.

Seguridad al nunca tener saturacion del servicio por parte de Maxcom.
Supervision permanente 7X24. Estandar de calidad de servicios Maxcom.
Herramientas de monitoreo: Software para medir la ocupacion del circuito de
Internet.

Servicios y Equipos

Estos son los servicios y equipos que Maxcom esta proporcionando para poder
ofrecernos el servicio de Voz y Datos

En nuestras instalaciones se tiene instalado el equipo de acceso de fibra Optica
para proporcionar los siguientes servicios.

1.- 30 Troncales Digitales

2.- 1 Internet Dedicado 1024Mg.

3.- 1 PBX Panasonic TDA 200 en Comodato
4.- 1 Router Allaied Telesyn ATR 4155

WEB E-mall DNS NaBd

0 NE

lm~
@m

" ("::J Backbone
o | — Internet
- 3
ey
e
3 _ﬁ% >7
&=
Red Metropolitana

MAXCOM

Fig. 1.0 Diagrama de servicios de Internet



REINTALACION DEL SISTEMA

CAPITUO | REINSTALACION DEL SISTEMA

DESINFECCION DEL SERVIDOR Y EQUIPOS DE LA RED

I.1 Aislamiento y limpieza del servidor infectado

Para la para realizar esta actividad ponemos en practica las siguientes
funciones, inmovilizar el tréfico de informacién de archivos infectados.

Buscar y eliminar los archivos infectados.

Deshabilitar el acceso de los usuarios.

Limpiar todas las computadoras de la red.

Limpiar las unidades virtudes de red del servidor (Z,W,V,U,S):

En este caso, es necesario impedir que los usuarios utilicen las unidades de
red hasta que el servidor se encuentre desinfectado. El hecho de impedir el
acceso de los usuarios ayuda a asegurarse de que el servidor siga
desinfectado mientras se quita el virus de los equipos de la red. Como parte de
la limpieza de los equipos infectados, se tienen que ejecutar herramientas de
desinfeccién, como un antivirus y en algunos casos es necesario formatear por
completo los equipos para mayor seguridad. Por lo tanto, debe mantenerse el
antivirus instalado y en ejecucion. La opcion mas apropiada para deshabilitar el
acceso de los usuarios al equipo es restringir la conexion fisica con la red
desconectando el cable Ethernet de los switchs 3Com que se tiene en la
empresa.

Después de haber identificado el virus o los virus en los archivos que lo
contienen, se debe limpiar (desinfectar) la infraestructura de la red (unidades
virtuales de red Z, W, S, V). La limpieza de la infraestructura de red va desde el
servidor hasta cada uno de los equipos conectados en la red, con el fin de que
no se vuelva a infectar el servidor.

I.1.1 Desinfeccion del servidor

Después de eliminar todos los archivos que contienen virus del servidor, y
antes de volver a poner los equipos en conexion, se deben desinfectar los
equipos. En este contexto, la desinfeccion del servidor implica una deteccion
minuciosa de archivos totalmente desinfectados para asegurarse de que el
propio servidor no estéa infectado con el virus.

Puede hacerse manualmente si se sabe con exactitud donde se alojan cada
uno de los archivos o registros infectados relacionados con el virus; segun el
virus del que se trate o si ejecuta un software antivirus; en este caso se utilizé
el antivirus Kaspersky Work Station 6.0 para el analisis completo en los
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archivos del equipo, con Kaspersky se tiene un nivel de eficiencia y
confiabilidad alto debido a que su motor de busqueda de virus es altamente
confiable y eficaz, debido a la recomendacion emitida por comparfieros de
generacion que laboraban en ese momento en la Secretaria de Gobernacion y
al momento de estar buscando una solucion al problema me canalizaron con su
area de seguridad que tiene la Secretaria antes mencionada; por lo tanto
basandome en la recomendacion de dicho departamento se adquirieron las
licencias del Antivirus Kaspersky Workstation 6.0; pero en lo que si se tiene que
tener mucha atencion es en la actualizacidon de las firmas de virus para tener un
mayor grado de efectividad en el escaneo y deteccion de Virus.

[.1.2 Implementacion de medidas de seguridad paralared

Panoramica general de la seguridad informatica

Habitualmente los usuarios finales no tienen en consideracion la seguridad
cuando hacen uso de un sistema, ya que, frecuentemente se ignoran los
aspectos relacionados con la seguridad. De igual forma, estos aspectos a
veces pueden considerarse una molestia, ya que la seguridad suele ir en el
lado opuesto de la comodidad y facilidad de uso en la balanza del disefio de un
sistema. Es por esto que los usuarios a veces puedan tener una imagen
negativa de la seguridad, por considerarlo algo molesto y que interrumpe su
capacidad de realizacion de un trabajo determinado. En un entorno seguro, un
usuario se encuentra con tareas que le pueden resultar incomodas (como por
ejemplo, recordar contrasefias, cambiarlas periddicamente, etc.) y que pueden
limitar las operaciones que puede realizar asi como los recursos a los que se le
permite acceder.

Sin embargo, la seguridad es fundamental a la hora de afrontar tareas que se
realizan en sistemas informaticos ya que son las Unicas medidas que pueden
garantizar que éstas se realicen con una serie de garantias que se dan por
sentado en el mundo fisico. En el mundo intangible de la informética, tan cerca
de un servidor estan sus usuarios legitimos como los usuarios que hacen uso
de la misma red de comunicaciones. Es mas, estos usuarios, en el caso de una
red global, se cuentan por millones. Algunos seran “buenos vecinos” pero otros
seran agentes hostiles.

¢Por qué son necesarios los mecanismos de seguridad?

Para poner de relevancia lo comentado en los parrafos anteriores se han
elegido tres casos geneéricos que se describen a continuacion. Con ellos se
pretende mostrar algunos de los peligros, relacionados a seguridad, de estar
‘interconectados’.

Para cada uno de ellos existen mecanismos de seguridad que permiten llevar a
cabo las operaciones de manera satisfactoria.
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1.1.2.1 Intercambio de informacioén

Cuando se intercambia informacion de una computadora a otra via remota, o
en la misma LAN, esa informacion circula por una serie de sistemas
intermedios que son desconocidos (excepto en ambitos muy especificos).
Ademas, no soélo no se sabe cuales seran estos sistemas intermedios, sino que
ademas no se dispone de ningun control sobre ellos o sobre lo que puedan
hacer con nuestros datos al pasar por ellos. Quiza el propietario original es de
fiar pero su sistema ha sido comprometido por un atacante que toma posesion
de los datos enviados.

Por otro lado tampoco se puede estar seguro de que el sistema al que uno se
esta conectando es quien dice ser.

11.2.2 Instalacién de software daiino involuntariamente

Otra posibilidad que no se debe descartar es que se instale software en una
computadora sin conocimiento del usuario o administrador. Esto puede ocurrir
de muchas formas, algunas relacionadas con operaciones que se realizan
todos los dias. Algunos ejemplos son:

Introduccion de virus o troyanos por la descarga y ejecucion de archivos en
servidores, en principio, confiables, por parte del usuario. El efecto de
distribucion puede ser, incluso, involuntario si se hace uso de sistemas de
archivos compartidos. En el caso de los virus el efecto destructivo se hara
patente mas pronto o mas tarde. La instalacion de troyanos puede, sin
embargo, pasar desapercibida.

* Difusion de virus por correo electronico. Lograda gracias a la malversacion
por parte del virus del programa utilizado como lector de correo (que lo ejecuta
automaticamente sin intervencion del usuario) o porque el usuario activa el
virus inadvertidamente creyendo que se trata de otra cosa. Su efecto pernicioso
es, ademas del destructivo habitual de un virus, la distribucion a las direcciones
conocidas convirtiendo su propagacion en exponencial.

» Explotacion de una vulnerabilidad de un servicio que se esta ofreciendo a
través de Internet. Como por ejemplo un servidor web. Un caso similar seria
una carpeta compartida donde otros miembros de la red local (y quiza un virus
gue haya en sus computadoras) pueden copiar archivos.

Este software dafiino no solo puede obtener o borrar informacion del sistema
en el que se instala, también puede servir como plataforma de atague a otros
sistemas.

Es por esto que toda computadora, maxime precauciones cuando se encuentra
expuesta a recibir informacion del exterior, debe protegerse con las medidas de
seguridad adecuadas aunque se considere que no tiene informacion ni
servicios de gran importancia.
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1.1.2.3 Proteccion ante accesos no autorizados

Cuando se ofrecen servicios o informacién en una red para sus usuarios
legitimos, al mismo tiempo se abre la puerta a posibles intrusos en estos
sistemas. Protegerse de esta posibilidad implica tener un especial cuidado con
todo el software empleado, desde el sistema operativo hasta la Ultima de las
aplicaciones instalada, y cuidar en gran medida su configuracion.

Pero tampoco deberia olvidarse la posibilidad de que existan intrusos que
accedan fisicamente al sistema. La evolucion de las comunicaciones ha hecho
gue se preste una gran atenciéon a la posibilidad de accesos remotos, pero de
nada sirve evitar esta posibilidad si se permite el acceso fisico al sistema a
personas no autorizadas. Es por esto que, en algunos casos pueda ser
necesario tomar las medidas de seguridad adecuadas sobre el propio hardware
para evitar robos, o pérdidas de informacion por estos accesos inadecuados.

En definitiva un buen sistema de seguridad debe proteger los sistemas
vulnerables ante el posible acceso fisico o remoto de intrusos no autorizados.

Evidentemente, el nivel de seguridad establecido tendra que ser consecuente
con un andlisis previo de los riesgos, considerando el impacto de dicho acceso
no deseado contra las posibilidades de que este se produzca.

1.1.2.4 Fallos de seguridad en la utilizacion del software

Se puede hacer un andlisis agrupando los fallos de seguridad que se pueden
dar en el software. Este analisis va a permitir enfocar, mas adelante cémo
distintos tipos de software ayudan a solventarlos. De una forma simple, se
pueden dividir en tres bloques:

* Fallos debidos a errores desconocidos en el software, o conocidos solo por
terceras entidades hostiles.

* Fallos debidos a errores conocidos pero no arreglados en la copia en uso del
software.

* Fallos debidos a una mala configuracion del software, que introduce
vulnerabilidades en el sistema

El primero de ellos se puede deberse a la calidad del cédigo, el segundo a la
capacidad y velocidad de arreglo de los errores descubiertos en el cddigo por
parte del proveedor del mismo y a la capacidad del administrador de recibir e
instalar nuevas copias de este software actualizado. EIl tercer tipo de
vulnerabilidades puede atribuirse, sin embargo, a una falta de documentacion
del software o a una falta de formacién adecuada de los administradores para
hacer una adaptacion correcta del mismo a sus necesidades.

Los fallos pueden dar lugar a un mal funcionamiento de los programas y

sistemas instalados en la empresa, siendo en el ambito de la seguridad
preocupantes por lo que se tiene que tener en cuenta lo siguiente:

10
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Al ver que no se tiene ninguna medida de seguridad en la empresa es
necesario elaborar un plan de trabajo de seguridad para la red, como es
proponer desde la adquisicién de licencias de antivirus que no se tengan y la
implementacion de un FireWall, para bloguear ataques externos hacia la red
local y administrar los accesos de Internet.

Una empresa del ramo automotriz tiene que tener en consideracion la
modernizacién de su infraestructura de IT (Tecnologias de Informacion), para
tal efecto se propone la elaboracién de un disefio para las nuevas medidas de
seguridad y que considerara los recursos econémicos con los que pueda contar
la empresa pero sin dejar de considerar dos grandes prioridades:

1. Seguridad informatica
2. Control en el acceso a Internet

Para la seguridad informética es preciso la elaboracion de un reglamento
interno y politicas de seguridad sobre el uso de los equipos de la empresa asi
como sus debidas restricciones y control en los accesos a Internet y la
adquisicion de licencias de antivirus con empresas altamente confiables como
lo es Kaspersky, ya que esta empresa al hacer una demostracion de su
eficiencia limpio el servidor cuando estaba infectado, y mando una muestra del
virus a Rusia para que nos mandaran las vacuna para la desinfeccion total del
servidor.

Para revisar el cumplimiento del reglamento es necesario la instalacion de un
programa de monitoreo remoto para vigilar cada uno de los equipos de la red,
ademas de la compra de un Firewall LINKSYS de CISCO RV016 para
administrar y crear politicas de seguridad; ya que sin este dispositivo es muy
complicado crear y hacer efectivas estas politicas, se complementa con la
instalacién de este software y aquel usuario que no cumpla con el reglamento
se hace acreedor a una sancién y al bloqueo instantaneo de las aplicaciones
no autorizadas descubiertas.

Como extra en el planteamiento de sistemas de seguridad, es requerido
instalar en el area de Direccion misma 6 donde se encuentra el SITE; un
sistema de apertura de puertas por medio de contrasefia y reconocimiento de
huella dactilar, asi como camaras de vigilancia en Direccidn y en las diversas
oficinas de la distribuidora, mismas que podrian ser monitoreadas via remota
por la red local para ayudarnos a observar las actividades de los usuarios que
sean las apropiadas para el buen funcionamiento de los equipos y recursos de
la distribuidora.

11
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RESTAURAR Y ESTABILIZAR LOS SISTEMAS BUSINESS PRO Y SICOP

La restauracion de estos dos programas va desde reinstalar los sistemas en el
servidor y montar nuevamente las dos bases de datos ya que Business Pro que
es uno de los sistemas comerciales mas usados en el Ambito de Distribuidores
Automotrices de diversas marcas, para la gestion total de la informacion para
las distribuidoras, en los médulos de Refacciones, Servicio, Ventas, Logistica,
Previas, Garantias, PPQ, Quality Care, y sobre todo en Contabilidad.

1.1.3.1 Guia de instalacion del DMS Business Pro con la version 1.02

1. Se ejecuta el archivo Instalador - V1.02.exe.

2. Se cargan los archivos de instalacion.

Preparandose para la instalacion...

InstaliShield Wizard, que le guiaré durante el resto del
proceso de instalacion. Espere por favor

Corfiguiando el instalador de Windows

PTTTITCIOT | | - instalshied wizard

Imagen 1.0 Instalador de BPro Version 1.02

3. Se le da siguiente para que continte la instalacion.

Bienvenido a Business Pro - InstallShield
wizard

Instalishield(R) Wizard i
Para continuar, haga c

ADVERTENCIA: Este programa esté protegido por las leyes de
derechos de autor y otros tratados internacionales.

E | MO 1:27pm.

Imagen 1.1 Inicializacion del Wizard del instalador

12
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4. Dar clic en instalar

& om0 nan |

Imagenl.2

5. Terminando la instalacién de Business Pro, da inicio la instalacion de las
utilerias necesarias para el sistema.

15/ Business Pro - InstallShield Wizard

Finalizado Business Pro - InstallShield Wizard

Installshield Wizard ha instalado Business Pro correctamente.
Haga clic en Finalizar para salir del asistente.

:, nlc,o l . [’;3 Business Pro - Install...  [§ | @,Q 11:45 p.m,

Imagen 1.3 Finalizacién del instalador

La primera es el .NET Framework (Es posible que la maquina en donde
se instale ya cuente con una versién mas reciente de este programa, en
todo caso la instalacion continua).

13
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Dar clic en Si.

Pro - InstaliShield Wizard X

Finalizado Business Pro - InstallShield Wizard

Installshield Wizard ha instalado Business Pro correctamente.
Haga clic en Finalizar para salir del asistente.

Instalacién de Microsoft .NET Framework =)

\ ? ) éDesea instalar Microsoft .NET Framework Package?

[ |

Finalizar

Al DY 1148 a0

NSRRI Wkl riicimace Dvm - Tmckall
Imagen 1.4 Inicio de Utileria NET Framework

7. Dar clic en Siguiente para continuar con la instalacion de .NET
Framework.

| vl
4
1% Instalacién de Microsoft .NET Framework {Spanish) \._[ =} ﬁrj

.l 71 .NET Framework

Microsoft . ElAsistente parala instalacién de NET Framework le
quiara a través del prooesa de instalacién
L]

Cancelar |

EST &M@ 114 pm.

Imagen 1.5
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8. Al finalizar, iniciar4 autométicamente la instalacion del MDAC, aceptar
los términos de la licencia y hacer clic en Siguiente.

Instalacién de Microsoft Data Access Components 2.7

Contrato de licencia para el usuario final

Lea &l siguients contrata de licsncia. Presions la tecla &Y PAG para lser ol resto. Debs aceptar este
contrato para instalar el software

CONTRATO DE LICENCIL PiRL EL USULRIO FINAL DE [3!
MICROZIOFT CORPORATICN

Microsoft Data Acoess Components 2.7

IMPORTANTE. LEA DETENIDAMENTE: el presente Contrato de
licencia para el usuario final ("CLUF"] es un contrato
vinculante entre usted (Sea persona fisica o juridica)
v Microsoft Corporation respecto al producto software
Microsoft indicado arriba, que incluye software y

&

oz [ Sigdenge | Cancel |

53

Imanen 1 6

9. Hacer clic en Finalizar para concluir con la instalacion del MDAC.

Instalacion de Microsoft Data Access Components 2.7

Instalacion del software

Este programa instalard Microsoft Data Access Companents 2.7,

Haga clic en Finallzar para comenzar la instalacién

<oig [Fndear | Concelr |

Ls

Imagen 1.7
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10.Al terminar la instalacion anterior se ejecutara el instalador del JET. Dar
clic en siguiente.

Microsoft Jet SP3 - InstallShield rd

Contrato de licencia
Lea cuidadosamente el contrata de licencia siguiente.

CONTRATO DE LICENCIA FARA FL USUARIO FINAL DE MICROSOFT Q
CORPORATION

Service Pack 3 de Microsoft Jet 4.0

MAPORTANTE. LEA DETENIDAMENTE: el presente Contrato de licencia para el

usuatio final “CLUF™) es un contrato vinculante entre usted (sea persona fisica

o juridicd) ¥ Microsoft Corporation respecto al producto software de Microsoft

indicado arriba, gque inclugye software ¥ puede incluir medios asociados,

materiales impresas y documentacion “en pantalla® o electrénica (“Producta™ [
Una modificacidn o anexo a este CLUF puede acompafiar al Prochacto. USTED M

(% Acepto los términos del contrato de licencia '

Mo acepta los térmings del contrato de licencia jows

Inistali5hicld iional

= Anterior I Siguiente hl Cancelar I
5

Imagen 1.8

11.Al terminar satisfactoriamente la instalacion del JET, el sistema
Business Pro habra quedado instalado en la PC.

ﬁ Business Pro - InstallShield Wizard

Finalizado Business Pro - InstallShield Wizard

Instalishield Wizard ha instalado Business Pro correctamente.

Hana clic an Finalizae ey e el

&

Extravendo  jetsetup.cab

WT ‘ﬁ Business Pra - Install,..

Imagen 1.9
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[.1.3.2 Configuracién de la base de datos en Business Pro

Al finalizar la ejecucion de la instalacion de librerias, el instalador preguntara si
se desean instalar otros componentes, y se debe indicar que si en el
componente .NET, y cancelar la instalacion de SOAP.

1.1.3.3 Configurador de la base de datos

Al concluir el proceso de instalacion del cliente, es necesario ejecutar el
configurador, que se encuentra igualmente en el CD de instalacion o en la
carpeta configurador, del servidor. En este punto se seleccionara la aplicacién
llamada SeleccionaBD

® Configurador,

Archivo  Edicion  Yer Favoritos Herramientas Ayuda

—_—
@ Atrés v () ,? /7 ) Bisqueda lLL— Carpetas '

Direccion i ) C:\Business Pro\Configurador

Carpetas P ™ X MNombre - Tamafio = Tipo

(& Escritorio Pl =5 5= eccionaED | S52KB  Aplicac...
[+ \D Mis documentos i

= 9 miprC

# J4 Disco de 314 (A1)
[= % Disco local {C:)
# ) 7f2a345
{2 Archivos de programa
I) Business Pro
[# ) APPS
[+ 12) Ayuda
# () BPHelp
I Configurador
[2) Fotos Empleados

[ =

Imagen 1.0 Seleccionador de Base de Datos para BPro

Al seleccionar esta aplicacion se desplegara la siguiente ventana.

Business Pro - Configurar conexiones a la base de datos

Conesion Im j

Servidar SOL |gewidm

Nombre BD |Sta Clara

[ Uzar autentficacion de 'Windows

Usuario BD |sa

Contrasefia BD |

Probar | Huewo Eliminar Guardar Cerrar

Imagen 1.2 Pantalla del seleccionador

17
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En Conexion se indicara el nombre con el que se define el acceso del usuario a
la base de datos. En Servidor SQL, se debe indicar el nombre del servidor en
que esta alojada la base de datos. En nombre BD, se indica el nombre
asignado a la base de datos para la agencia a configurar.

El cuadro de seleccion de uso de autentificacion de Windows, debe estar
desactivado, para que el sistema trabaje con los aspectos de seguridad de SQL
Server

Como se aprecia en la imagen 1.2 de la pantalla del seleccionador se captura
sa, en el campo Usuario BD, dejando el campo de password en blanco.

Posteriormente se teclea el botdén Probar, para que se verifique la conexién a la

base de datos, y si es correcta se oprime el boton Guardar, para dejar
registrada la configuracion en la PC.

1.1.3.4 Ubicar directorios de BPro

Las rutas de acceso que utiliza BPro para ejecutar sus operaciones, estan
indicadas en la siguiente trayectoria de ejemplo.

Direccion |I22) C:iIP\Alliance\Bprol COMPASA
Carpetas X Nombre
= < Disco local (C:) A~ JPlantillas Reportes
® () 7F2a345 Ayuda
# 1) Archivos de programa —)Plantillas Excel
+ | ) Business Pro
) Codigo Pro
# () compaq
[+ 1) Documents and Settings
ENED
= 1) Alliance
= 1) Bpro
=l 1_2) ADISA
) Avuda
) Plantillas Excel
) Plantillas Reportes
+ ) BSA

CI R} COMPASH

Imagen 1.0 Ruta de acceso a BPro

El primer bloque en la trayectoria, sera el IP del servidor en que se encuentra la
aplicacién y la base de datos, seguido de las carpetas \Alliance\BPro\ vy
posteriormente la carpeta correspondiente a la agencia en la que se trabajara.
Dentro de la carpeta correspondiente a la agencia se alojaran las carpetas de
operacion del sistema, entre las que se encuentran los formatos de reporte, las
plantillas de Excel y la Ayuda. Esta informacion es la que se debe configurar
con el parametro RT, que se analiza en el punto 7 de este manual.
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icono de inicio de sesi6n de BPro

Al concluir el proceso de instalacion y configuracion, se tendra un icono de
Business Pro en el escritorio, el cual se debe eliminar, ya que apunta a la
aplicacion en el disco local en vez de apuntar al servidor.

Posteriormente se debe localizar el archivo ejecutable de Business Pro en el
servidor, y crear un acceso directo desde el escritorio de la PC, para desde ahi
acceder al sistema.

DTN PRSPPI

i 1) Archivos de programa

= 2 Business Pro - i eportes Carpet... 28/10{2003 06:46 p...
D o e | 28/10{2003 06:21 p...
‘_D Ayuda Ejecutar coma...
'gl BPHelp Upload using WS_FTP Upload Wizard
12 Configurador Anclar al mend Inicio
() Fotos Empleados
() Fotos por Catalogo @ Asistente para la publicacién en Web
1@ Plantillas Excel Cortar (2] Carpeta comprimida (en zip)
1) Plantillas Reportes Copi
z piar inatari
2 Codigo Pro ) Destinatario de correo ‘
# () Documents and Settings Eliminar () Mis documentos |
) Lui i Cambiar nombre
rﬁ) Luis Gregorio . M4 Discode 314 (A1)
’: 9 faso Propiedades T

Imagen 1.1 Como crear icono de acceso directo de BPro

1.1.3.5 Alta de usuarios en BPro

Desde el menu principal de Business Pro, se selecciona la opcién usuarios del
menu panel de control.

I&!ﬁl Servicio  Vehiculos Muevos  Vehiculos Seminuevos

Configurar Mends de Usuarios
Copiar Menu

Cambio de Clave de Acceso
Firmas Electrdnicas

Centro de Mensajes
Parametros

Menu General

Personalizar Reportes
Asignar Impresoras

Imagen 1.0 Creacién de usuario
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En la siguiente pantalla se teclean los datos del usuario, y al final se oprime el
botébn de guardar, a lo que el sistema respondera enviando una ventana

indicando la clave asignada al usuario. EI campo Clave de Acceso, es el que
corresponde al password elegido para el usuario.

Panel de Control  Servicio Yehiculos Muevos  Vehiculos Seminuevos  Partes  Caja  Administracion Empresarial Cuentas por
7 Salir

B Usuarios

Identificador de Usuario

£E Apelido Paterno £E Apelido Matemo B Nombre
|MAFITINEZ ]VENEGAS |LUIS GREGORIO
ﬁEDepartamento Clave de Acceso  Clave del Empleado  Puesto Estatus
|sISTEMAS | |secreto {1002 |45ISTENTE
Huevo I Buscar | Guardar | Cerrar | Ayuda
Imaocen 1.1

[.1.3.6 Configuracién de menus de usuarios en BPro

Dentro del panel de control, al elegir la opcion configurar menus de usuarios,
aparecera la siguiente ventana:

Panel de Control  Servicio Vehiculos Nuevos  Vehiculos Seminuevos  Partes Caja  Administracién Empresarial  Cuentas por Cok
7 Salir

B Configurar Menus de Usuarios

i~ Usuario
SE Apelido Patemo SE Apelido Matema SE Nombre

| ARTINEZ | ENEGAS |:.,uz*a GREGORID

Lista Completa de Mends

Lista Ments Asignados
Administracion Empresarial

|

Administracion Empresarial

---Contabilidad
------ Seleccionar Ejercicio o Empresa®

------ Catdlogo de Cuentas™
------ Pélizas y Cheques”
...... Impresion de Pélizas y Cheques®
------ Auxiliares” i

------ Balanza de Comprobacidn® m‘
------ Libro Mayor y Diario*

------ Balance General*

------ Estado de Resultados™
------ Reportes de Direccidn®
------ E stado Financiero Planta*

| £

Sube

Izquierda | Derecha

Baja

Imprimir Huevo Buscar l Guardar | Cerrar I Ayuda

Imagen 1.0 menu de usuarios
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Aqui sélo es necesario elegir las opciones a las que tendrd acceso el usuario
seleccionado, y con el botdén asignar son transferidas a la lista de menus
asignados. El orden en que estas opciones apareceran en el menu del usuario,
se puede modificar mediante los botones de sube, baja, izquierda y derecha.

Para finalizar se selecciona la opcidn guardar como se registra el menu para
este usuario y a partir de éste momento es lo que este vera al ingresar al
sistema.

1.1.3.7 Parametro RT (Rutas de acceso)

En la opcion parametros del panel de control, al indicar una basqueda sobre el
parametro RT, se desplegaran todas las rutas de acceso a los componentes
del sistema, y al elegir alguna de ellas, se tendra la informacion tal como se
muestra en la imagen anterior, en donde en el campo de Descripcién 2, se
pondra la ruta de acceso correspondiente a la ubicacién de los archivos para
esa agencia.

Panel de Control  Servicio Yehiculos Nuevos  Vehiculos Seminuevos  Partes Caja  Administracion Empres:
?  Salir

H Parametros

Parametros

£E Tipo SE Identificacicn B Mddulo Estatus

AT [FR [PANEL OE CoNTROL | RABEAGY |
Fechas y Horas -

Fecha 1 Fecha 2 Fecha 3 Hora 1 Hora 2 Hora 3
Descripciones Importes

ﬁ Descripcidn 1 Importe 1

[RUTA A REPORTES [

SE Descripcion 2 Importe 2

[\\SERVEH'\Business Pro\Plantillas Reportesh ID

B Descripcion 3 Importe 3

[ [

& Descripcion 4 Importe 4

| [

ﬁ Descripcion 5 Importe 5

| [

Huevo Buscar Guardar Cerrar | Avyuda I

Figura 1.0 Parametro de ruta de acceso al BPro
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.1.4.1 Guia de instalacion del DMS SICOP

El sistema SICOP basicamente esta enfocado en el area de ventas para la
prospeccion de clientes y seguimiento de los mismos, estos dos sistemas estan
disefiados para que sus bases de datos trabajen en SQL Server 2000.

[.1.4.2 Manual de Instalacién de SICOP en ambiente SQL Server

A continuacién se presenta el proceso que se debe seguir para configurar e
instalar Sicop en su version SQL.

Es necesario que conozca los componentes a utilizar en este proceso, los
cuales, se describen a continuacion:

e Disco de instalacién.
A. Bases de datos de SQL.
B. Sistema de migraciéon BD 5.1.33 a BD 6.0.35
C. Setup de Instalacion version SQL.

e Software y configuracion del servidor.
D. Enterprise Manager de SQL.
E. Seguridad Mixta habilitada.

Nota: Este proceso aplica solo para SQL Server 2000.
Proceso de Reinstalacion

Para comenzar el proceso de reinstalacion se debe dar por hecho, que ya se
ha desinstalado la version anterior de Sicop de todas las estaciones de trabajo
(solo deje una Pc instalada para el proceso de migracién), que cuenta con los
requerimientos técnicos de esta version, que ha realizado un respaldo de la
Base de datos y que ademas ya conoce los diferentes modos de instalaciéon los
cuales son:

A. Estacién de trabajo.
1. Cliente de actualizaciones
2. Servidor de actualizaciones.
B. Estacion de trabajo con sincronizacion.
3. Cliente de actualizaciones.
4. Servidor de actualizaciones.
C. Monousuario
D. Servidor de tareas.
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I.1.4.3 El proceso de instalacion contempla los siguientes pasos
Instalacion de BD del SICOP version 6.0.35.

Seleccione una PC para comenzar el proceso de instalacion, esta puede ser
alguna que haya tenido instalado Sicop.

En el “Enterprise Manager”’, haga clic con botén derecho en la rama
“‘Databases” y del menu flotante seleccione el comando “All Tasks->Attach
database”, mostrandose la siguiente imagen.

Attach Database - PIPDBSERVER E|

MDF file of databaze to attach:

[T \Program FiestMicrosoft AL ServertMSSAL\Datatedon ..

Original File Mame(z) Current File[z] Location |
tedcoSOL_Data MDF C:A\Program Filez\Microzoft SOL ServerthdSs
MedcoSOL_Log LDF C:A\Program Filez\Microzoft SOL ServerthdSs
£ >
Attach as: |MEE|'3'I'5':!|-
Specify databaze owner: SICOP
0k, Cancel Help
Imagen 1.0

e En el campo “MDF file of database to attach”, escriba la ruta en la cual se
encuentra el archivo MedcoSQL_Data.mdf. o seleccionela a través del
boton “...”

En el campo “Attach as:” escriba “MedcoSQL”

Seleccione “SICOP” en el campo “Specify database Owner”.

Oprima Aceptar.

Se repiten los pasos anteriores para montar el archivo
“Lenguajes_Data.mdf’, modificando el campo “Attach as” a “Lenguajes”.

[.1.4.4 Ejecucion del Setup del instalador del SICOP

Al igual que en versiones anteriores, el proceso de instalacion es el mismo,
solo con la variante de que ahora se pedira el tipo de base de datos a utilizar y
en el cual tendra que seleccionar “Sql server” y definir los siguientes datos:
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REINTALACION DEL SISTEMA

1. Nombre del Servidor: En el tiene que escribir el nombre de su
servidor SQL o la IP que tiene asignada.

Nombre de BD: Teclee “MedcoSQL".

Usuario: Escriba “SICOP”

Clave: Escriba “SICOP”.

Tipo de conexion

Ppwn

%]

Fuente de datos
| Microsoft SAL Server 2000 ~]

Nombre del servidor
|TITANSERVER

Hombre de la baze de datos
[MEDCOSEL

Uszuario Paszword
jsicoe e

Ruta de baze de datoz de zincronizacion
[C:ASicop\Dat\Syne. mdb [

Imagen 1.1
5. Una vez instalado, el sistema le pedira que introduzca el codigo de

activacion por lo que es necesario comunicarse a soporte técnico de
B&T.

w. SICOP:Licencia de uso

X

@ Se detectd, que no =e ha registrado la licencia de u=o, por
: fawvor contacte a soporte técnico de BAT para pedir 2u codigo
de activacion., una vez que lo tenga guardeln en un lugar
Zeqguro, ya que &8 (nico & instransferible.

Cancelar

Codigo de activacion:

Imaaen 1.2

Esta restauracion se hace por copias de seguridad con las que tiene que contar
la empresa, y si se pierden dias de informacién, porque algun virus alcance a
borrar esos dias de respaldo; es necesario recapturar toda la informacion
ingresada en ese lapso de tiempo, misma que implica facturas, ordenes de
servicio etc., las cuales llevan un numero de folio y fecha ya que es necesario
hacer modificaciones en los pardmetros de foliacion para poder desfasar y
poner el niumero de folio correspondiente a cada documento asi como la
configuracion de la fecha del servidor para poner la fecha correspondiente a
cada documento capturado.
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PASOS PARA HACER BACK UPS Y RESTAURAR LAS BASES DE DATOS

[.1.5 Respaldar bases de datos en SQL Server 2000

Esta es una opcion de seguridad, que crea una copia idéntica de la base de
datos, para tener de donde rescatar la informacién del sistema en caso de un
eventual problema de dafio fisico o légico de la informacion. Este proceso es
conveniente llevarlo a cabo una vez al dia y definir una politica de respaldos,
asignacion de nombres y medio en que se guardara el respaldo, procurando
que este sea diferente al dispositivo en que se aloja la base de datos de
trabajo.

El proceso se lleva a cabo en el menu de Herramientas, en la opcion de Copia
de seguridad de la base de datos.

‘iti SQL Server Enterprise Manager. - [Raiz de la consola\Servidores Mi

“ﬁ] Archivo  Accion  Ver | | Ventana  Ayuda
& = “ < 78 Servicios de transformacion de datos »
— . Programacion de trabajos...

(] Raiz de la consola
= ' Servidores Microsoft 5
6 Grupo de SQL Sery
=y local) (Window  Analizador de consultas SQOL
+-{ A Analizador de SQL

Duplicacion 4

+- (] Serviciosd oo oo

=@ Admlnsstr:a Asistentes. ..

+-(_] Duplicaciér -

+-[_] Sequridad|  Planeador de mantenimiento de bases de datos..

CREE Ee k|  Copia de sequridad de la base de datos..

+-(() MetaData  Restaurar base de datos..

+ AUTUM (Windd
a’ Propiedades de configuracién de SQL Server...

Administrar mensajes de SQL Server. ..

Herramientas externas...
Opciones...
Fuente...

Imagen 1.0
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Posteriormente se definen los datos solicitados por la siguiente ventana.

Copia de seguridad de SQL Server: Acapulco [z]

General I Opciones |

gt% Base de datos: 4capulco

Nombre: lCopia de sequridad Acapulco
Descripcidn: I
Copia de seguridad

% Base de datos: completa
" Base de datos: diferencial
C B =

Destino
E Agregar...
Quitar

> Contenido...

.

Sobrescribir

& Anexar al medio

" Sobrescribir medio existente
Programar

™ Programacién: I __J

Aceptar I Cancelar I Ayuda |

Imagen 1.1 Crear copia de seguridad de una BD.

.1.6 Crear una nueva base de datos

En la opcidén de Nueva base de datos del menu Accidn, se abre la siguiente
ventana.

‘i SQL Server Enterprise Manager - [Raiz de la consola\Servidores Microsoft SQL Server\Grupo de SQL Serveri(local

“ﬁ Archivo\ ‘Ver Herramientas  Yentana  Ayuda

«» A@EXTRB @ % N ]

(23 Raiz ce I‘_a consul‘.a Propiedades de la base de datos: m
= Servidores Microsoft SQL Server

& 6 Grupo de SQL Server
=y (local) (Windows NT)

{2y Bases de datos
(] Servicios de transformac Nombre: "
(] Administracién

General I Archivos de datos ] Registro de transacciones I

(] Duplicacién et iy
(] Sequridad Estada: (Desconacido)
(] Servicios de compatibilide Propietario: [Desconocida)

i+ (] Meta Data Services

- & AUTUM (Windows NT) Fecha de creacidn: (Desconoc?da]

Tamafio: [Desconocido)
Espacio disponible: [Desconacida)
Ndmero de usuarios: [Desconacido)

Copia de idad
Ultima copia de seguridad de la base de datos: Ninguna
Ultima copia de idad del registro de. i Ninguna

Mantenimiento
Plan de mantenimiento: Ninguno
Nombre de ir lacidn: |[P d inado del servidor) _ﬂ

Areptar I Cancelar Ayuda

Imagen 1.2
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En la opcion Nombre, se dard el nombre que tendré la base de datos, esta
opcion de creacion, define las tablas basicas de control del sistema, para
posteriormente restaurar una base de datos sobre de esta, y asi poder preparar
las tablas de Business Pro para otra agencia.

[.1.6 Restaurar una Base de Datos en SQL Server 2000

Con este proceso, se carga en la base de datos de trabajo, una copia de
seguridad previamente respaldada, a fin de rescatar la informacion tal como se
tenia hasta el momento del respaldo. Esto se realiza normalmente cuando la
base de datos sufre un dafio o alteracidn, y se desea descartar los movimientos
aplicados, o bien se desea poder utilizar la informacién. El procedimiento se
aplica desde el menu de Herramientas, en la opciéon de Restaurar bases de
datos, y se completan los datos que se solicitan en la siguiente ventana.

Restaurar base de datos @

aeneral l I:lpcinne$]

Restaurar como baze de datos: | j

Restaurar % Baze dedatos © Grupos de archivos o archivos ¢ Desde dispositivos

Parametros
b ogtrar copias de sequridad de: | j

Primera copia que restaurar; |18.f‘| 1/2003 09:14:35 a.m. - Copia de seguridad Acapulco j

Il i : J

Restaurar |Tipo |Fecha del conjunto de copia de sequridad | Tamafio | Bestaurar desde Nnml
Wl &3 18/11/2003 03:14:35 a.m. E0115..  CMuchivos de ... Copie
< | L

[ oo

Aceptar | Cancelar | Apuda ‘

Imagen 1.0

Por dltimo se reinstala el sistema StandAlone” que es el que se utiliza para
hacer presupuestos de precios de servicios para vehiculos que participan en el
programa de precio nacional.

* Sistema para levantar ordenes del programa Quality Care
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RESPALDAR BASES DE DATOS CON ODBC EN LA APLICACION QCARE

Para crear un ODBC de la base de datos del Quality Care.

La computadora necesita tener configurado un ODBC para el funcionamiento
del sistema Quality Care StandAlone

Nota: En el documento se utiliza la ruta C:\Menu_Nuevo\Data\Dealer.mdb, pero
en el caso de la instalacién por medio de la Red se debe escribir la ruta de red
que corresponda.

Para hacer esto se siguen las siguientes instrucciones:

1.- Abrir el Panel de Control de la computadora

2.- Para abrir el Panel de Control haga clic en el botdn inicio de Windows y
seleccione Configuracion, después Panel de Control.

3.- Ubique un icono como el que se muestra a continuacion (figura 1.0).

(Si se cuenta con un sistema operativo en inglés debera buscarlo como Data
Sources ODBC) Dar doble clic a este icono para entrar a la ventana
“Administrador de Origenes de datos ODBC”. Nota: Si se cuenta con Windows
2000 o Windows XP, en panel de control primero deber& abrir “Herramientas
Administrativas”.

Figura 1.0

4.- Seleccione la pestaiia DSN de sistema y vera un botdn “Agregar”, oprimalo.
Vera una lista como la siguiente, y seleccione “Driver de Microsoft Access”,
oprima el botén Finalizar.

Crearn nuevo origen de datos

Seleccione un controlador para el que desee establecer un
argen de datos.

Mambre | WA
Drriver da Microzoft para argquivos tesko [©tet; " cev] 4
Drriver do Microzoft Access [©

Crriver do Microsoft dB ase [*.dbf]
Drriver do Microzoft Excel” «lz]

Drriver do Microzoft Paradox [*.db ]
Drriver para o Microzoft Wisual FosPro
Microzoft Access Driver [*.mdb)

Microzoft Access-Treiber [*.mdhb]
hl‘li“'rﬁf"ﬁl:l‘ i"n =T nrixanr fx i'"'iF'l

£

vh-ﬂ-ﬁ-m-ﬁ-h-ﬁ-ﬁ-

Imagen 1.1
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5.- Apareceran 2 cajas de texto donde hay que teclear el Nombre del origen de
datos como se muestra en la imagen de abajo, teclee “DealerQC”. Oprimir el
boton seleccionar para que se desplace a través de la interfaz de Windows y
seleccionar el archivo “C:\Menu_Nuevo\Data\Dealer.mdb”. Asi debe de quedar
una vez seleccionado el archivo (note que en la etiqueta “Base de datos”,
aparece la ruta completa del archivo Dealer.mdb.

Configuracidn de ODBC Microsoft Access

Mambre del ongen de datos: |[EEEERIS Aceptar

Dezcnpoion; |
Cancelar
Baze de datoz

Pl

Baze de datoz:  C:A\Menu_MuevohDatasDealer mdb Apuda
Seleccionar... | Crear... | Feparar... Compactar... |
Avanzadas. ..
Imagen 1.2

6.- Oprima el boton Aceptar, y listo, debe de tener una ventana como la
siguiente con al menos un elemento llamado DealerQC, ahora solo oprima el
botén Aceptar.

#'1 Administrador de origenes de datos ODBC

Controladores ] Trazasz ] Agrupacion de conexiones ] Acerca de ]
DSM de usuario DSM de sistema l [OSH de archivo ]

Origenes de datoz de siztema:

| Controladaor | Augregar...
1S Ciriver do Microzoft Access [ mdhb)
Serviciold  Drver do Microzoft Access [“.mdb) Huitar

D

Configurar...

Un Origen de datos de sistema ODBEC almacena informacion acerca de
cimo conectarse al proveedor de datoz indicado. Un Origen de datos de
zigtema es vizible para todos los usuanos de este equipo, incluidos los
zervicioz MT.

Aceptar | Cancelar | | Auuda |

Imaaen 1.3

Una vez estable el sistema se le da continuidad a la conexion de los equipos al
servidor para que puedan acceder a los sistemas antes mencionados.
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CAPITULO I ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE
COMUNICACIONES

CONMUTADOR

I1.2.1 Caracteristicas del Conmutador:

Debido al exceso de trafico de llamadas tanto entrantes como salientes es
necesario la actualizacion del conmutador, la gran cantidad de llamadas
saturan el conmutador y eso refleja una perdida para la empresa ya que los
clientes que se comunican para la distribuidora no les es grato intentar llamar y
no poder comunicarse, asi como no poder hacer multienlaces principalmente
en el area de Direccion ya que son de suma importancia tener cavidad para
todas esas acciones; tener mas de 3 a 8 llamadas en espera al mismo tiempo,
enlaces de llamadas con 2 o mas numeros telefénicos al mismo tiempo por ello
es necesario replantear la configuracion y actualizaciéon del conmutador que
tengan en ese momento.

Por lo que se presenta un plan de actualizacién del conmutador con las
siguientes caracteristicas:

Instalando el equipo de acceso de fibra dptica para proporcionar los siguientes
servicios:

1.- 30 Troncales Digitales

2.- 1 Internet Dedicado 2048Mg.

3.- 1 PBX Panasonic TDA 200 como Conmutador

4.- 1 Router Allaied Telesyn ATR 4155

Estos son los servicios y equipos que Maxcom esta proporcionando para poder
brindar un servicio de Voz y Datos apropiado para el giro de la empresa.

CONFIGURACION DE CONMUTADOR

[1.2.2 Manual de programacién béasica

Este Manual de programacion del PC esta pensado para servir como referencia
de la programacién del sistema para la central-IP hibrida de Panasonic. Explica
como programar esta central utilizando el software de la Consola de
mantenimiento KX-TDA.

El Manual de programacion del PC se divide en las siguientes secciones:

Seccién 1, Descripcion general
Ofrece una descripcion general de la programacion de la central.
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Seccion 2, Instrucciones de funcionamiento de la consola de
mantenimiento KX-TDA

Sirven de instrucciones de funcionamiento de referencia al utilizar el software
de la consola de mantenimiento KX-TDA para programar la central.

Referencias que se encuentran en el Manual de programaciéon del PC

Las secciones relacionadas del Manual de programacién del PC aparecen
como referencia.

Referencias a la Guia de funciones

La Guia de funciones explica lo que puede hacer esta central y como obtener el
mejor rendimiento de sus funciones y prestaciones. Las secciones de la Guia
de funciones aparecen en este manual como referencia.

Referencias al Manual de instalacion

El Manual de instalacion proporciona instrucciones que detallan la instalacion y
el mantenimiento de la central. Las secciones del Manual de instalacion
aparecen en este manual para su referencia.

En la instalacion se deben tomar las siguientes precauciones:

Desconecte la central de la toma de CA si emite humo, olores anémalos o
ruidos poco comunes. Estas condiciones pueden provocar un incendio o
descargas eléctricas. Compruebe que ya no se emita humo y pdngase en
contacto con un servicio Panasonic cualificado.

Introduccion a la Configuracién del conmutador

Estas instrucciones de programacion estdn pensadas para servir como
referencia general de la programacion del sistema para la central-IP hibrida de
Panasonic. Cada funcién de la central tiene unos ajustes por defecto que
pueden cambiarse para personalizar la central segin sus necesidades.

Estos ajustes controlan las funciones de la central y el hecho de cambiar estos
ajustes se conoce con el nombre de "programacion del sistema".

Solo una persona puede realizar la programacion del sistema a la vez. Si otro
usuario intenta entrar en el modo de programacion sera rechazado.

Formas de programar
Existen dos métodos de programacion:
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Programacién desde la PC (Computadora personal)

Todas las funciones y ajustes de la central pueden programarse a través de la
programacion desde la PC con la Consola de mantenimiento KX-TDA. La
instalacion y el inicio de la Consola de mantenimiento se describen en la
seccion 1.2 “programacion desde PC” se describen en Instrucciones de
funcionamiento de la consola de mantenimiento KX-TDA, (manual anexado a la
configuracion especifica del conmutador), que a continuacion se mencionara
mas a detalle.

Programacién desde TE (Teléfono especifico)

Una parte de las funciones y ajustes de la central se puede programar
utilizando un TE. La programacion desde TE se describe en el (Manual de
programacion del TE).

En este caso la forma de programacion que nos interesa es la siguiente:

[1.2.3 Programacion desde PC

Instalar e iniciar la Consola de mantenimiento

La programacion del sistema, el diagnéstico y la administracion pueden
realizarse con un PC utilizando la Consola de mantenimiento (KX-TDA3O:
Consola de mantenimiento KX-TDA30; KXTDA100/ KX-TDA200: Consola de
mantenimiento KX-TDA; KX-TDA600: Consola de mantenimiento KX-TDA600).

Esta seccion describe brevemente como instalar e iniciar la Consola de
mantenimiento cuando el PC y la central se conectan mediante un cable USB.
Las capturas de pantalla mostradas en el procedimiento de instalacion se
basan en la Consola de mantenimiento KX-TDAG60O.

Requisitos del sistema

Sistema operativo necesario
* Microsoft Windows 98 SE, Windows Me, Windows 2000, o Windows XP

Requisitos minimos de hardware

» CPU: Microprocesador Intel Celeron de 300 MHz

* HDD: 100 MB de espacio disponible en el disco duro
* RAM: 128 MB de RAM disponible
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Instalar la Consola de mantenimiento

» Para instalar o desinstalar el software en una PC con Windows 2000
Professional o Windows XP Professional, debera registrarse como usuario en
el grupo "Administradores” o "Usuarios avanzados".

» Para conectar el PC a la central-IP hibrida a través de USB, el controlador
USB de la KXTDA debe estar instalado.

USB de KX-TDA. La primera vez que se conecte la central-IP hibrida a la PC a
través del puerto USB, pedira que seleccione el controlador USB adecuado.
Buscar y seleccionar el controlador USB de la KX-TDA que se instal6
anteriormente.

1. El archivo de instalacion de la Consola de mantenimiento KX-TDA en el PC.
(Su icono se visualizara aqui, a la derecha.) u
_

2. Hacer doble clic en el archivo de instalacion para activar el instalador.
3. Seguir las instrucciones que aparecen en pantalla indicadas por el asistente
de instalacion.

[1.2.4 Iniciar la Consola de mantenimiento KX-TDA y asignar los elementos
basicos (Configuracién rapida)

Cuando se inicia la Consola de mantenimiento KX-TDA con el Cdédigo del
programador del nivel del instalador y la conecte a la central-IP hibrida por
primera vez después de la inicializacion (con el ajuste por defecto de fabrica),
la Configuracion rapida arrancard automaticamente. Durante la Configuracion
rapida, debera ajustar los elementos siguientes:

* Fecha y hora de la central-IP hibrida. Se utilizara la fecha y la hora del reloj
del PC.

» Contrasefia del sistema para el instalador para la programacion desde PC.

* Ajustes de la operadora y del administrador. Las extensiones de la operadora
se pueden asignar para todos los modos horarios (dia / almuerzo / pausa /
noche).

* Llamada a operadora y numeros SAR / Acceso a lineas libres.

* Numero de marcacion del mantenimiento remoto. Introduzca el numero de
teléfono completo de la central-IP hibrida (incluyendo el cédigo de pais).
Cuando sea necesario, este numero se utilizar4 para acceder a la central-IP
hibrida desde una ubicacion remota para propdsitos de mantenimiento:

1. Conecte el PC a la central-IP hibrida con un cable USB.

2. Inicie la Consola de mantenimiento desde el menu Inicio.

3. Introduzca el codigo de programador de nivel de instalador (por defecto:
INSTALLER).

33



ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE COMUNICACIONES

El Codigo del programador autoriza distintos niveles de programacion, y la
Configuracion rapida solo estd disponible al iniciar la Consola de
mantenimiento KX-TDA con el Cédigo de programador de nivel de instalador.

x|

Enter Programmer Code: IINST.E-.LLER

[T Conmect to PEX [T Show Informstion
(el i e | Cancel(C) HelpiH)

Imagen 1.0

Nota Existen otros 2 Cddigos de programador con autorizacién limitada: Nivel
de administrador (por defecto: ADMIN) y Nivel de usuario (por defecto: USER).
(1.2.2 Seguridad de contrasefia)

4. a)Hagaclicenla casillade verificacion para conectarse a la central-IP
hibrida. Las opciones apareceran de la forma que se indica a la izquierda.

b) Introduzca la contrasefia del sistema para el instalador (que es: 1234).

c) Seleccione "UsB" y haga clic en [Aceptar].
x|
Erter Programmer Cocle: IINSTALLER
v Connect to PBX [~ Show Information
—Profile Setup:
[~ Use Profile Profile Mame: I LI
System Password: |m>t
—Connection Type:
v LSB " Maodem
= LAN * |SDN-Remote
i~ RS-232C
[el((e)] | Cancel('C) | HelpiH) |
Imagen 1.1

Nota Para conectarse a la central-IP hibrida a través de USB, el controlador
USB de la KX-TDA debe estar instalado en el PC, como se explica
anteriormente en "Instalar la Consola de mantenimiento".

5. Cuando los datos del pais / area no coinciden:

a. Haga clic en [Aceptar] para sustituir los datos del pais / area de la
central. La sustitucién puede tardar varios minutos en completarse.
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b. Siga el procedimiento que se describe en la seccion 2.15.1 (del

manual general del conmutador) Iniciar la central-IP hibrida (para la

KXTDAG00), en la seccion 2.13.1 Starting the Hybrid IPPBX (para la KX-

TDA100 / KX-TDA200) o 2.12.1 Starting the Hybrid IP-PBX (para la KX-

TDA30) del Manual de instalacion y reinicie la central.

c. Haga clic en "Conectar" —[ "USB" desde la barra de
menus.

d. Repita el paso 4 para reiniciar la Consola de mantenimiento.

6. Siga las instrucciones del asistente de la Configuracién rapida y asigne los
elementos basicos.

= Quick Setup - Step 1 X|

Date & Time: 20030323 5| [120000 5 [§778iEE

Syztem Passward: |1 234 HelpiH)

Re-enter System Password: |

Pleaze change the system password from default sefting.
[If wou do niot change this, a system security problem may happen on your PEX system ]

Imagen 1.2

Aparece el menu del programa. Ya podra empezar a programar la central-IP
hibrida.

:-; KX-TDAGOD Maintenance Console

File(F) Connect(C) Tool(T) LHilityill) Wiewi)

L N K AI-PIE 2

1 .Configuration

&y 4 Option Imagen 1.3

Avisos de seguridad para la manipulacion del PBX

1. Durante una sesion de programacion larga, se recomienda que se guarden
los cambios en el sistema de forma periddica en la Tarjeta de memoria SD. Si
la central experimenta un fallo de alimentacién de energia repentino o si se
reinicia el sistema por algin motivo, se perderan todos los datos del sistema de
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la RAM. Sin embargo, si los datos del sistema se han guardado en la tarjeta de
memoria SD, podran recuperarse facilmente.

Cuidando de no extraer la Tarjeta de memoria SD mientras la central-IP hibrida
esté activada. Si lo hiciera, la central-IP hibrida podria no iniciarse cuando
intentara reiniciar el sistema

Para guardar los datos del sistema en la Tarjeta de memoria SD, (1) haga clic
en el icono

"Backup en Memoria SD" antes de reiniciar la central o desactivarla, o (2)
salga de la

Consola de mantenimiento para que la central empiece a guardar los datos del
sistema automaticamente.

2. Cuando la central se inicializa, no todos los datos se obtienen de la Tarjeta
de memoria SD.

Los datos para el estado actual de las teclas DSV / NOM de la extension se
obtienen de la memoria de seguridad de la bateria de la central.

3. El PC no se cerrara ni entrar4 en el modo de reposo de ahorro de energia
mientras la

Consola de mantenimiento esté conectada a la central. Para que realice una de
las operaciones anteriormente mencionadas, primero debera cerrar las
conexiones con la central.

11.2.5 Interfaz de software

Esta seccion explica las funciones de los distintos elementos de la interfaz del
software.

Ventana principal
La ventana del software de la Consola de mantenimiento se divide en distintas

areas, como se indica a continuacion:
2 1 3

= [=1 54|
=121

= KX-TOAGDD Mainkenance Console - [1. Configur ation - 2. Partable Statioen]
PLic() ConrecliC TookTD LEWWU)  Wiew™) Wincdowd) Hewd D

chﬂlmm

x| #1.2 Porichic Station | 22 OperatoraBoed | )

y [ = o ] Foroas De-reqretration(F) i

Perzcnal iderdificslion burber [1234

132 | msa | 6506 | 974z | 120480 | 11102 | 1e22 | 2s0es | 257238 | 23030 | 32352 | ssamme | assst <

Inees: | Extenzion No Exdencion Nere stuz Ircex | Extenaion No. Extension lete Sistuz
1 Hons 17 roae
2 rone T Fons
3 Mone 19 Poae:
4 tons 20 | rons
5 hone 21 hone
&
7
3

tone 22 fuone
rons 23 | nione
hone 21 Mone

! 24
a |None 25 hone
10 (e 26 7 rone

| [ T2 None
1z rsons 28 | rone
13 hone 29 Pone
BT (= o | e
as roone 3t | rone
16 Noae 3z one

3.Croup
2 Edersion

5.Cptionsd Device

5.Feaiure
7TRS

S.8R5
DFrIste Mateoork
1000 & heoering Coll

I>1

Lewvel neieler SersionODn-000 N Reg con0e-000 >

Imagen 1.0 Ventana \ |

principal de configuracion 4 5 6
del conmutador.
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1. Barrade menus
Ofrece acceso a las opciones de conexion y gestion de archivos, asi como
herramientas y utilidades que se utilizan para la programacion de la central.

2. Barra de herramientas

Ofrece un acceso facil a las funciones del software que mas se utilizan.
Dispondra de dos barras de herramientas:

* Archivo

Contiene iconos para crear, abrir y guardar archivos. Para mas informacion,
consulte las secciones 2.2.1 Archivo—Nuevo, 2.2.2 Archivo—Abrir y 2.2.4
Archivo—Guardar.

* Herramientas

Contiene iconos para realizar una copia de seguridad de los datos de la central
en la tarjeta de memoria SD, visualizar informacion de la extension y acceder a
la Ayuda on-line. Para mas informacion, consulte las secciones 2.4.1
Herramientas—Backup en Memoria SD y 2.4.4 Herramientas—Ver Listado
Extensiones.

Estos menus se pueden colocar en el lugar que desee. Haga clic en la barra de
titulos de un mend y arrdstrela para moverla hacia otra posicion.
Automaticamente se colocara encima, debajo, a la izquierda o a la derecha de
la ventana principal, en caso de que se suelte dentro de la ventana principal.
De lo contrario, quedara fuera de la ventana principal.

La visualizacion de la barra de herramientas se puede ajustar seleccionando
Barra Herramientas en el menu Ver.

3. Barra de fichas

El nombre de cada pantalla abierta se visualiza en una ficha en esta barra de
fichas. Si hay varias pantallas abiertas a la vez, haga clic en la ficha de una
pantalla para visualizar las opciones asociadas con dicha pantalla.

4. Menu del sistema
Ofrece acceso a los ajustes que se utilizan para programar la central,
agrupados en 11 temas.

Para mas informacion, consulte las secciones de 2.7 [1] CONFIGURACION a
2.17 [11]

Mantenimiento basico del conmutador PBX Panasonic

Para visualizar las pantallas individuales de un tema basta con hacer clic en él,
se desplegara para mostrar los subtemas.

* Si un subtema contiene mas de una pantalla, haga clic en el nombre del
subtema para visualizar los nombres de las pantallas individuales. Cuando
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haga clic en un subtema desplegado, se ocultaran los nombres de las pantallas
individuales. Haga doble clic en el nombre de una pantalla para abrir esta
pantalla como 6. Pantalla principal (se indica mas abajo).

Este menu se puede colocar en el lugar que desee. Haga clic en la barra de
titulos del menu y arrastrela para moverla hacia otra posicion. Automaticamente
se colocara a la izquierda o a la derecha de la ventana principal, en caso de
que se suelte dentro de la ventana principal. De lo contrario, quedara fuera de
la ventana principal.

La visualizacion del menu del sistema se puede ajustar seleccionando Menu
del sistema en el menu Ver.

5. Barra Estado

La barra de estado visualiza informacién del estado actual de la Consola de
mantenimiento. La visualizacibn de la barra de estado se puede ajustar
seleccionando Barra Estado en el menu Ver. La informacion que se visualiza
es la siguiente, de izquierda a derecha:

INTERNET

11.2.6 Internet dedicado de alta velocidad

Debido a la gran diversidad de compafias en el area de comunicaciones que
existen hoy en dia en el pais es mas diversa la toma de decision de quien sera
la empresa que nos provea este servicio y podemos tener una gamas mas
grande de eleccidon y considerar costos del consumo promedio de llamadas
mensuales, beneficios tecnologia en comunicacion de datos (Internet) y
velocidad en la transmision de datos, asi como los servicios digitales y una
garantia de disponibilidad del 99%, por tal motivo en ese momento la
propuesta que plantea MAXCOM ante sus competidores es bastante atractiva
tanto en costo en comunicaciones de voz como en la comunicacién de datos
con esto sera suficiente.

Internet-Max Dedicado

Es un servicio de acceso dedicado a un puerto de alta velocidad
permanentemente abierto, para conexion al backbone de Internet.

Caracteristicas

El ancho de banda de Internet-Max Dedicado es simétrico, es decir, se tiene
una velocidad equivalente para la transmisiébn y recepcién de archivos.
Velocidades en Kbps:
64, 128, 256, 512, 1024, 2048 y puertos de alta velocidad.

Interfaces:

V.35 en caso de entregar el servicio por par de cobre en zonas de cobertura.
G.703 en caso de entregar el servicio por fibra oéptica o microonda.
Puerto Ethernet en caso de alta velocidad.
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Protocolos:
HDLC o PPP para el encapsulamiento. OSPF para ruteo.

Direcciones IP homologadas y no homologadas: se proveen las direcciones
IP necesarias de acuerdo a la aplicacion del cliente.

DNS: servicio de DNS secundario (opcional).

Beneficios

Disponibilidad total del ancho de banda contratado, exclusivo para el cliente
que lo contrata. Seguridad al nunca tener saturacién del servicio por parte de
Maxcom. Supervision permanente 7X24. Estandar de calidad de servicios
Maxcom.

Herramientas de monitoreo: Software para medir la ocupacién del circuito de
Internet.

39



IMPLEMENTACION DE PROCESOS

CAPITULO Il IMPLEMENTACION DE PROCESOS

PROCESOS AREA DE SERVICIO

El proceso de certificacion comprende de 9 pasos los cuales se describen
continuacion.

1.- Contacto Proactivo

2.- Reservaciones

3.- Recepcion

4.- Entrega de presupuesto

5.-. Programacion de taller

6.- Ejecucion de la orden y control de calidad
7.- Cierre de la orden

8.- Entrega

9.- Seguimiento

1

Contacto
Proactivo

Reservacion

Proceso de
Servicio T

.Cierre de la 3. Recepcion
Orden

6. Ejecucion de

gﬁ, 2 JJ /

a 4. Entrega de
Control de g Presupuesto
Calidad

la Orden y

5. Programacion
de Taller

Imagen 1.0 Diagrama general del proceso de servicio
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Siguiendo la metodologia de Ford Motor Company para la implementacion de

procesos ONE FORD se tiene para el area de servicio la siguiente

metodologia.

[11.3.1 Metodologia General de implantacién en el area de servicio.

ACTIVIDADES DEL PROCESO

RESPONSABLE

APOYO

Confirmar aviso de visita de implantacion Gerente de General Procesos
Preparar documentos y reportes para andlisis previo Gerente de General Procesos
Realizar Auto evaluacion Gerente de General Procesos
Enviar informacion requerida Gerente de General Procesos
Participar en la junta de apertura Gerente de General Procesos
Participar en la junta de cierre Gerente de General Procesos
Cumplir con el plan de trabajo Gerente de General Procesos

Metodologia de implantacién de procesos por Ford Motor Company en

servicio.

ACTIVIDADES DE IMPLANTACION

HERRAMIENTA PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

Notificacién de visita para Implantacién

Protocolo

Procesos

Asegurar que el distribuidor envié puntualmente la informacion
requerida

Auto evaluacion
CVP
ABC

Gerente General
Champion (si aplica)
Gerente de Ventas
Gerente de Servicio
Gerente de Sistemas

Analisis previo de informacién del distribuidor

Auto evaluacion
CVP
ABC

Gerente General Champion
(si aplica)

Estrategia CVP
Representacion de mercado

DURANTE LA VISITA

Junta de apertura

Presentacion del
Sistema Operativo de
Calidad

Agenda de visita Auto
evaluacion

CVP

ABC

Gerente General
Gerente de Ventas
Gerente de Servicio
Gerente de Sistemas
Champion (si aplica)
Logistica

Gap / Diagnéstico de actividades y documentacion
Previa Entrega

Prospeccion

Contacto

Recepcion

Ofrecimiento del producto

Ofrecimiento de Precio y alternativas pago

Cierre

Entrega

Seguimiento

Auto evaluacion
Manual de
Instalaciones

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
Personal Involucrado en
cada Paso
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6. Implantacién de actividades y preparacién del plan de trabajo Hojas de proceso y Personal Involucrado en
Plan de Trabajo cada Paso
7. Gap / Diagnéstico de actividades y documentacion Auto evaluacion Gerente de Servicio
Contacto Proactivo Manual de Champion (si aplica)
Reservacion Instalaciones Personal Involucrado en
Recepcion cada Paso
Entrega de presupuesto
Programacion de taller
Ejecucion de la OR y Calidad
Cierre de la OR
Entrega
Seguimiento
8. Implantacién de actividades y preparacién del plan de trabajo Hojas de proceso y Personal Involucrado en
Plan de Trabajo cada Paso
9. Junta de Cierre Presentacion de Gerente General
Resultados Gerente de Ventas
Planes de trabajo Gerente de Servicio
Champion (si aplica)
Logistica
SEGUIMIENTO
10. Verificacion de cumplimiento del plan de trabajo y monitoreo del Visitas Fisicas y Visitas | Gerente de Ventas

CVP.

virtuales

Gerente de Servicio
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Paso 1. Contacto Proactivo
Objetivo:

Incrementar la afluencia de vehiculos a taller por medio de un método de
seguimiento telefénico, fomentando precios de servicio, promociones y

reservaciones previas.

Descripcion de actividades

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

CONTACTO PROACTIVO

RESPONSABLE

1. Obtener la base de datos del Sistema de los vehiculos del
taller que no han acudido a su Servicio de mantenimiento
en los Ultimos 5 meses.

Gerente de
Sistemas
Coordinadora de
Recepcién o
Responsable

Consultor de
Procesos

2. Obtener la base de datos del Sistema de los vehiculos
nuevos y seminuevos Ford, vendidos en los dltimos 5
meses

Gerente de
Sistemas
Coordinadora de
Recepcion o
Responsable

Consultor de
Procesos

3. Obtener las bases de datos del Sistema, de los vehiculos
que se establecen en las Acciones de Servicio en Campo.

Gerente de
Sistemas, Gerente
de Refacciones y
Servicio
Coordinadora de
Recepcion o
Responsable

Consultor de
Procesos

4. Realizar llamadas con la finalidad de establecer contacto
con el Cliente para hacer la invitacion de acudir al taller a
realizar el servicio de mantenimiento o garantia de su
vehiculo.

Coordinadora de
Recepcion o
Responsable

Consultor de
Procesos

5. Control de registro de llamadas

Coordinadora de
Recepcion o
Responsable

Consultor de
Procesos

6. Envi6 de Cartas o correo electronico de Contacto Proactivo
para invitacion al taller de Servicio.

Gerente de
Sistemas
Coordinadora de
Recepcion o
Responsable

Consultor de
Procesos
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Metodologia de implantacién

ACTIVIDADES DE LA IMPLANTACION

HERRAMIENTA

PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

Solicitar los archivos de las Bases de datos.

Consultor de Procesos

Asegurar que se cuente con:

Una linea telefénica con acceso a marcacion de celulares.
Asignacién de una computadora y software para la
realizacion de este paso (Acceso a Internet y cuenta de

correo).

Papeleria para el envi6 de cartas (sobres y cartas
membreteadas).

Gerente de Servicio
Gerente de Sistemas
Coordinadora de
Recepcién o
Responsable

DURANTE LA VISITA

Reunion para presentar al personal de Servicio el objetivo
y resultados esperados.
Presentacion del video de Actitudes

Presentacién
Video de Actitudes

Gerente de Servicio,
Gerente de Ventas
Gerente de Sistemas
Coordinadora de
Recepcién o
Responsable
Asesores de Servicio

Realizar llamadas con los Clientes fomentando precios de
servicio, promociones, reservaciones Yy notificar acciones
de servicio en campo. Registrar las llamadas para tener
un control de los Clientes contactados y no contactados.

Linea Telefénica
Hoja de Proceso
Texto de Llamada
Formato o Sistema
de Contacto

Gerente de Servicio
Gerente de Sistemas
Coordinadora de
Recepcién o
Responsable

Proactivo
Elaborar cartas para envio a los Clientes no contactados. Hojas .
Coordinadora de
membreteadas .
Recepcion o
Sobres
Responsable
membreteados .
Gerente de Sistemas.
Software

SEGUIMIENTO

Verificar el cumplimiento del plan de trabajo, midiendo el
desarrollo del Proceso.

Plan de Trabajo

Consultor de Procesos

Revisar el proceso con cada implicado (visita virtual o
fisica) hasta lograr la correcta ejecucion del proceso por el
personal.

Autoevaluacion

Consultor de Procesos
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Paso 2. Reservacion

Objetivo:

Asegurar el espacio en la recepcion para que el Asesor de Servicio atienda al
cliente de una forma personalizada y con el tiempo suficiente, administrando la

carga de trabajo en la recepcién

Descripcion de actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

RESERVACION PREVIA

Agendar por medio del sistema, las reservaciones ofrecidas y/o
solicitadas por el cliente.

Coordinadora de
Recepcién o Responsable

Consultor de
Procesos

Registrar diariamente de manera visible para el cliente las
reservaciones.

Coordinadora de
Recepcion o Responsable

Consultor de
Procesos

Tener un control para medir la efectividad de las reservaciones.

Coordinadora de
Recepcién o Responsable

Consultor de
Procesos

Metodologia de implantacién

ACTIVIDADES DE LA IMPLANTACION

HERRAMIENTA

ANTES DE LA VISITA

PARTICIPANTES

Asegurar que se tiene un sistema para agendar las

reservaciones.

Tener instalado un panel de bienvenida, Pizarrén o Pantalla

Gerente de Sistemas,
Gerente de Servicio
Coordinadora de
Recepcién o Responsable

DURANTE LA VISITA

Reunidn para presentar al personal de Servicio el objetivo y
resultados esperados.

Presentacion

Gerente de Servicio,
Gerente de Ventas
Coordinadora de
Recepcién o responsable
Asesores de Servicio

Explicar el esquema de reservaciones y el uso de la agenda.

Sistema para Agenda
de Reservaciones.
Esquema de
Reservaciones

Hoja de Procesos.

Gerente de Sistemas
Coordinadora de
Recepcién o responsable
Asesores de Servicio

Explicar funcionamiento y control del Panel de bienvenida,
Pizarrén o Pantalla.

Panel de Bienvenida
Pizarrén o Pantalla

Gerente de Sistemas
Coordinadora de
Recepcidn o responsable
Asesores de Servicio
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SEGUIMIENTO
5. Verificar el cumplimiento del plan de trabajo, midiendo el Plan de Trabajo Consultor de Procesos
desarrollo del Proceso.
6. Revisar el proceso con cada implicado (visita virtual o Auto evaluacién Consultor de Procesos
fisica) hasta lograr la correcta ejecucion del proceso por el
personal.

Paso 3. Recepcion

Objetivo:
Recibir al Cliente de forma personalizada y revisar el vehiculo mediante un

Proceso secuencial para comprobar sus condiciones actuales, acordando los
servicios requeridos.

Descripcion de actividades

RESPONSABLE APOYO

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO
RECEPCION

Asegurar que la Recepcién cuenta con la sefializacién requerida. Gerente de Servicio Consultor de Procesos

Coordinadora de
Recibir al Cliente. recepcion 6 Consultor de Procesos
responsable
Asesor de Servicio

Revisar el vehiculo de acuerdo un Proceso sistematico. . Consultor de Procesos
Asesor de Servicio
Inspeccionar Frenos. Asesor de Servicio Consultor de Procesos
Técnico
Registrar las necesidades requeridas del vehiculo a solicitud del Cliente. Consultor de Procesos

Asesor de Servicio

Imprimir oasis y llenar los formatos requeridos. Consultor de Procesos
Asesor de Servicio
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Metodologia de implantacion

ANTES DE LA VISITA

ACTIVIDADES DE IMPLANTACION HERRAMIENTA PARTICIPANTES

Asegurar que el Asesor de Servicio cuente con un lugar de
trabajo definido en la Recepcién.

Estacion de trabajo

Gerente de Servicio

Confirmar la instalacion de una computadora con acceso a
Internet y linea telefénica por cada Asesor. Asi como una
impresora para el area de recepcion.

Equipo de Cémputo,
teléfono, impresora,
conexion a Internet.

Gerente de Servicio
Gerente de Sistemas

Confirmar que el Distribuidor cuenta con la papeleria requerida.

Inspeccién visual e
inventario, Voz del
Cliente.

Gerente de Servicio

Asegurar que se cuenta con el espacio y herramienta requerida
para la inspeccion de Frenos.

Rampas, Espacio
productivo y Kit de
herramientas.

Gerente de Servicio

Asegurar el acceso a Oasis.

Qasis

Gerente de Servicio
Gerente de Sistemas

DURANTE LA VISI

TA

Reunion para presentar al personal de Servicio el objetivo y
resultados esperados.
Presentacion del video de Actitudes

Presentacién
Video de Actitudes

Gerente de Servicio,
Gerente de Sistemas

Coordinadora de Recepcién o

Responsable
Asesor de Servicio

Realizar el proceso secuencial de Recepcion con el personal
involucrado.

Oasis

Inspeccion visual e
inventario

Hoja de deteccion de
necesidades

Hoja de proceso de
recepcion

Kit de herramientas para
frenos

Dialogo para recepcion

Gerente de Servicio
Gerente de Sistemas
Asesor de Servicio
Técnico

SEGUIMIENTO

Verificar el cumplimiento del plan de trabajo, midiendo el
desarrollo del Proceso.

Plan de Trabajo

Consultor de Procesos

Revisar el proceso con cada implicado (visita virtual o fisica)
hasta lograr la correcta ejecucion del proceso por el personal.

Auto evaluacion

Consultor de Procesos
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Paso 4. Entrega de Presupuesto
Objetivo:

Entregar al Cliente un presupuesto impreso en donde se especifique en forma clara y transparente el
costo de los servicios y operaciones adicionales solicitados por el mismo.

Descripcion de actividades

RESPONSABLE APOYO

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ENTREGA DE PRESUPUESTO

Consultor de

Obtener y registrar los datos del Cliente y del Vehiculo. Asesor de Servicio P
rocesos

Acordar con el cliente el servicio solicitado y operaciones

= . Consultor de
adicionales Asesor de Servicio

. Procesos
Asi como la fecha y hora promesa.
Emitir y entregar presupuesto impreso, e informar del pago -
antici )r:ldo garp P P pag Asesor de Servicio Consultor de
P Procesos
o . Consultor de
Generar Orden de reparacion Asesor de Servicio

Procesos

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES DE LA IMPLANTACION HERRAMIENTA PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

1. Asegurar que exista un sistema que emita un presupuesto | Sistema(Software) Gerente de Servicio
impreso con los precios de servicio y operaciones adicionales por | Presupuesto Gerente de Sistemas
separado. Orden de Reparacion Asesor de Servicio

Equipo de Computo (por
Asesor) e impresora.

2. Asegurar gue se cuenta con la version actualizada del Sistema de | Menu de Precios Gerente de Sistemas
FORD (Menu de precios)

DURANTE LA VISITA

3. Reunion para presentar al personal de Servicio el objetivo y Presentacion Gerente de Servicio
resultados esperados. Video de Actitudes Gerente de Sistemas
Presentacion del video de Actitudes Asesores de Servicio

4. Revisar el funcionamiento del Menu de Precios (si informa de Menu de Precios

disponibilidad de refacciones en stock, precio, mano de obra).

5. Comprobar que la impresora funciona correctamente. Impresora Asesor de Servicio
Hojas membreteadas Responsable de Sistemas
Software Consultor de Procesos
6. Verificacion de cumplimiento de actividades y Medir el desarrollo Autoevaluacion Consultor de Procesos
del Proceso.
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SEGUIMIENTO
Verificar el cumplimiento del plan de trabajo, midiendo el Plan de Trabajo Consultor de Procesos
desarrollo del Proceso.
Revisar el proceso con cada implicado (visita virtual o fisica) Auto evaluacion Consultor de Procesos
hasta lograr la correcta ejecucion del proceso por el personal.

Paso 5. Programacion de Taller
Objetivo:
Programar, asignar, controlar y administrar las O.R., dentro del taller de

servicio de manera eficiente cumpliendo en la entrega de unidades
terminadas en tiempo y fecha promesa.

Descripcion de actividades

RESPONSABLE APOYO

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DISTRIBUIDOR FORD

PROGRAMACION DE TALLER

Consultor de

1. Clasificar las Ordenes de Reparacion de acuerdo al tipo de Asesor de Servicio Procesos

trabajo.

Asesor de Servicio / Consultor de
Jefe de Taller o Lider Procesos
Asesor de Servicio/ Consultor de
Jefe de Taller o Lider Procesos

2. Asignar trabajos (Verificar la disponibilidad de Tiempo y Técnicos)

3. Reasignacion de trabajos.

Consultor de

4. Seguimiento de la O. R. e Informacién al Cliente. Asesor de Servicio
Procesos
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Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES DE LA

IMPLANTACION

HERRAMIENTA

PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

Contar con una herramienta de planificacion para
administrar las O. R.

Planificador de Taller,
Pizarrén o Sabana
Carpetas para O.R.
Imanes de Colores.

Gerente de Servicio

DURANTE LA VISITA

Reunién para presentar al personal de Servicio el objetivo
y resultados esperados.

Presentacién

Gerente de Servicio
Gerente de Refacciones.
Champion (si aplica)
Asesor de Servicio
Jefe de Taller o Tecnico Lider.

Realizar reuniones por grupos de asesores con lideres o
jefe de taller y técnicos en donde se explica en forma
detallada el funcionamiento del planificador de taller.

Hoja de Procesos.
Planificador de Taller,
Pizarrébn o Sabana
Carpetas para O.R.
Imanes de Colores.

Gerente de Servicio
Gerente de Refacciones.
Champion (si aplica)
Asesor de Servicio

Jefe de Taller o Tecnico Lider.
Técnicos de Servicio.
Coordinadora de Recepcion

Al final del turno el consultor junto con los asesores,
retinen todas las O.R. abiertas, en proceso, pendientes
por refacciones, T.0.T., y garantias..

Planificador de Taller,
Pizarron o Sabana
Carpetas para O.R.
Imanes de Colores.

Gerente de Servicio
Champion (si aplica)
Asesor de Servicio.
Jefe de Taller o Tecnico Lider.
Técnicos de Servicio.

SEGUIMIENTO

Verificar el cumplimiento del plan de trabajo, midiendo el
desarrollo del Proceso.

Plan de Trabajo

Consultor de Procesos

Revisar el proceso con cada implicado (visita virtual o
fisica) hasta lograr la correcta ejecucion del proceso por
el personal.

Autoevaluacion

Consultor de Procesos
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Paso 6. Ejecucion dela O.R.y calidad

Objetivo:

Ejecutar de forma adecuada la orden de reparacion asegurando el reparado
bien a la primera, cumpliendo la hora y fecha promesa

Descripcion de actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DISTRIBUIDOR

EJECUCION DE LA ORDEN DE REPARACION Y CALIDAD

1. Preparacion del Trabajo. Técnicos, Jefe de Consultor de
Taller o Lider, Procesos

2. Realizar servicios de mantenimiento. Técnicos, Jefe de Consultor de
Taller o Lider, Procesos

3. Realizar reparacion de frenos Técnicos, Jefe de Consultor de
Taller o Lider, Procesos

4. Diagnostico y llenado de la hoja multipuntos Técnico / Jefe de Taller | Consultor de
o Lider Procesos

5. Auditoria de Calidad , Auto Certificacién Técnico / Jefe de Taller | Consultor de

o Lider Procesos
Asesor de Servicio/ Consultor de
6. Programacion y ejecucion de lavado Lavador,/ Jefe de Procesos

Taller o Lider

Metodologia de implantacién

ACTIVIDADES DE LA HERRAMIENTA PARTICIPANTES

IMPLANTACION

ANTES DE LA VISITA

Asegurarse de que existan elementos que apoyen Hoja Multipuntos). Gerente de Servicio
el buen funcionamiento del proceso. Acceso a manuales y boletines | Champion (si aplica)
via Web.

Herramientas de diagnostico
Herramienta por técnico
Equipo requerido de taller
Espacios para cada area del
proceso
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DURANTE LA VISITA

Reunion para presentar al personal de Servicio el
objetivo y resultados esperados.

Presentacién

Gerente de Servicio
Gerente de Refacciones.
Champion (si aplica)
Jefe de Taller o Tecnico Lider.

Revisar los procesos con el personal involucrado

Expediente
completo.(Presupuesto,
Hoja de Inspeccion visual
o inventario, Oasis, Orden
de Reparacién, formato
de Necesidades, Hoja
Multipuntos).

Acceso a manuales y
boletines via Web.

IDS, PDA,

Refacciones.

Hoja de procesos de
Servicio

Hoja de procesos de
frenos

Hoja de lavado de motor y
carroceria

Jefe de Taller o Tecnico
Lider.

Técnicos de Servicio.
Refacciones.
Lavadores.

Realizar las pruebas de calidad y analizar la
informacién de las mismas

Formato de auditoria de
Calidad.

Reporte de auditoria de
calidad

Asesor de servicio

Jefe de Taller o Tecnico
Lider.

Técnicos de Servicio.
Lavadores
Responsable de
entrenamiento

SEGUIMIENTO

Verificar el cumplimiento del plan de trabajo,
midiendo el desarrollo del Proceso.

Plan de Trabajo

Consultor de Procesos

Revisar el proceso con cada implicado (visita virtual
o fisica) hasta lograr la correcta ejecucion del
proceso por el personal.

Auto evaluacion

Consultor de Procesos

Paso 7. Cierre de la Orden

Objetivo:

Tener la Orden de Reparacion cerrada antes de que el cliente llegue al
distribuidor y la prefactura lista, comparando que no exista variacion entre el

presupuesto inicial.
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Descripcion de actividades

RESPONSABLE APOYO

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DISTRIBUIDOR FORD

CIERRE DE LA ORDEN

Gerente de Sistemas Consultor de
Asesor de Servicio / Procesos
Responsable de Caja

Asegurar el cumplimiento de los trabajos solicitados.

Gerente de Sistemas Consultor de
Asesor de Servicio / Procesos
Responsable de Caja

Cierre de la orden y generacién de prefactura.

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES HERRAMIENTA PARTICIPANTES
ANTES DE LA VISITA

Pre Factura Gerente de Servicio.
Contar con un sistema Sistema de Facturacion Champion (si aplica)
(software) que permita el cierre Equipo de Computo por Asesor y Asesor de SerV|C|o._

.. Cajera Responsable de Caja
de la orden y la emision de la Gerente de Sistemas
prefactura, en el lugar de los Consultor
Asesores.
DURANTE LA VISITA

Reunién para presentar al personal de Servicio Presentacion. Gerente de Servicio
el objetivo y resultados esperados. Champion (si aplica)
Realizar Proceso de Entrega con el personal Hoja Multipuntos Asesores de Servicio.
involucrado. Pre Factura Responsable de Caja.

Factura Gerente de Servicio.

Sticker recordatorio Champion (si aplica)

Equipo de Computo

Hoja de Proceso de Entrega

Dialogo de Entrega

SEGUIMIENTO
Verificar el cumplimiento del plan de trabajo, Plan de Trabajo Consultor de Procesos
midiendo el desarrollo del Proceso.
Revisar el proceso con cada implicado (visita Auto evaluacion Consultor de Procesos
virtual o fisica) hasta lograr la correcta ejecucion
del proceso por el personal.
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Paso 8. Entrega

Objetivo: Entregar el vehiculo de acuerdo a la fecha y hora promesa,
mostrando y explicando los trabajos realizados.

Descripcion de actividades

RESPONSABLE APOYO

ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO DISTRIBUIDOR FORD
ENTREGA
Explicar los trabajos realizados y mostrar hoja Multipuntos. Asesor de Servicio gonsultor de
rocesos
Facturar la OR. Responsable de Caja Consultor de
Procesos
Consultor de
Mostrar y entregar el vehiculo de forma sistematica. Asesor de Servicio Procesos
Informar de futuras necesidades y préximo Servicio. Asesor de Servicio Consultor de
Procesos

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES DE HERRAMIENTA PARTICIPANTES

IMPLANTACION

ANTES DE LA VISITA

. ., ) Hoja Multipuntos Gerente de Servicio.
Contar con un sistema de facturacién en caja. Factura Gerente de Sistemas.
(software) Sticker recordatorio

Equipo de Computo
Proceso de Entrega
Facturas con precios nacionales y operaciones
adicionales por separado.

DURANTE LA VISITA

Reunion para presentar al personal de Servicio Presentacion Gerente de Servicio, Gerente de
el objetivo y resultados esperados. Video de Actitudes Ventas
Presentacion del video de Actitudes TBD Gerente de Sistemas

Coordinadora de Recepcién o
Responsable
Asesores de Servicio

Realizar el proceso secuencial de Entrega con Expediente completo.(Presupuesto, Hoja Asesores de Servicio.
el personal involucrado. de Inspeccion visual o inventario, Oasis, Responsable Caja
Orden de Reparacion, formato de
Necesidades, Hoja Multipuntos, Formato
de Control de Calidad Pre Factura y
factura).

Sistema de Facturacion (software)
Equipo de Computo

Hoja de Proceso de entrega

Sticker

Dialogo de entrega

SEGUIMIENTO
Verificar el cumplimiento del plan de trabajo, Plan de Trabajo Consultor de Procesos
midiendo el desarrollo del Proceso.
Revisar el proceso con cada implicado (visita Auto evaluacion Consultor de Procesos

virtual o fisica) hasta lograr la correcta ejecucion
del proceso por el personal.
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Paso 9. Seguimiento

Objetivo:

Mantener contacto con el cliente y conocer sus expectativas después de su

servicio
Resultado esperado:

Obtener una retroalimentacion de su experiencia de servicio para la mejora de

los procesos

Descripcion de actividades

ACTIVIDADES DEL DISTRIBUIDOR

RESPONSABLE

APOYO

1. Registrar las ordenes de servicio en FOMDISC Coordinadora Procesos
2. Realizar seguimiento telefénico Coordinadora Procesos
3. Registrar quejas y canalizarlas al departamento
correspondiente Gerente General Procesos
e Quejas telefonicas Gerente de Servicio
e Quejas en piso
4, AngI|S|s mensual de las expectativas no cumplidas y Gerente Servicio Procesos
cumplidas
5. Realizar y analizar comparativo PPQ — CVP Gerente de Servicio Procesos
6. Elaboracion y seguimiento de planes de mejora Ceene Gener_al_ Procesos
Gerente de Servicio

Metodologia de implantacién

ACTIVIDADES

HERRAMIENTA

ANTES DE LA VISITA

PARTICIPANTES

Solicitar Autoevaluacion y Planes de Mejora

Autoevaluacion
Planes de Mejora

Gerente General
Gerente de Servicio

DURANT

E LAVISITA

Gap / Diagnostico de actividades

Autoevaluacion
Planes de Mejora
Orden subida al
FoMDISC

Gerente de Servicio
Champion (si aplica)

Implantacién de actividades y documentacion

Formato de:
Planes de Mejora
Orden subida al
FoMDISC

Gerente Servicio
Champion (si aplica)

Plan de trabajo

Plan de Trabajo

Acta de implantacion
(Firmas)

Gerente General
Gerente de Servicio
Champion (si aplica)

SEGUIMIENTO

Revision de Avances de plan de trabajo

Visita Fisica

Gerente General
Gerente de Servicio

Revision de Avances de plan de trabajo y evaluacion
de desviaciones al procedimiento

Visita fisica

Gerente General
Gerente de Servicio
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PROCESOS AREA DE VENTAS

El proceso de certificacion comprende de 9 pasos los cuales se describen a
continuacion.

0.- Previa entrega

1.- Prospeccion

2.- Contacto

3.- Recepcion

4.- Ofrecimiento del producto

5.- Ofrecimiento de precio y alternativas de pago
6.- Inicio de la propiedad

7.- Entrega

8.- Seguimiento

®
F/'/
6. Inicio de la 3

propiedad ‘ - i Rece[;cién

] -
-
5. Ofrecimiento . J '
de Precioy

4. Ofrecimiento

Altemativas de de Producto

Pago

Imagen 1.0 Diagrama general de procesos de ventas
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[11.3.2 Metodologia general de implementacion para el area de ventas

Siguiendo la metodologia de Ford Motor Company para la implementacion de
procesos ONE FORD se tiene para el area de ventas la siguiente metodologia.

ACTIVIDADES DEL DISTRIBUIDOR

RESPONSABLE

APOYO

Confirmar aviso de visita de implantacion Gerente General Procesos
Envio de Autoevaluacion Gerente General Procesos
Preparacién de documentos y reportes para andlisis previo Gerente General Procesos
Participar en la junta de apertura Gerente General Procesos
Participar en la junta de cierre Gerente General Procesos
Seguimiento del plan de trabajo Gerente General Procesos

Metodologia de implantacién por FORD Motor Company

HERRAMIENTA

ACTIVIDADES DEL CONSULTOR

ANTES DE LA VISITA

PARTICIPANTES

Notificacién de visita para Implantacién

Protocolo

Procesos

Andlisis previo de informacion del distribuidor

Auto evaluacién
CVP
Organigrama

Gerente General Champion (si
aplica)

Estrategia CVP
Representacion en el mercado

DURANTE

LA VISITA

Junta de apertura

Presentacion Sistema
Operativo de Calidad
Agenda de visita
Autoevaluacion

CVP - ABC

Gerente General

Gerente de Ventas

Gerente de Servicio

Champion (si aplica) Logistica (si
aplica)

Gap / Diagnéstico de actividades y documentacion
e Previa Entrega
e Prospeccion
e Contacto
e Recepcion
o Ofrecimiento del producto
e Ofrecimiento de Precio y alternativas pago
e Cierre
e Entrega
e Seguimiento

Autoevaluacion
Manual de Instalaciones

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
Personal Involucrado en cada Paso
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Implantacién de actividades y documentacion del
proceso

Formato para
documentar e implantar

Personal Involucrado en cada Paso

Gap / Diagnostico de actividades y documentacién
Contacto Proactivo Autoevaluacion
Reservacion Manual de Instalaciones

Recepcion

Entrega de presupuesto
Programacion de taller
Ejecuciéon de la OR y Calidad
Cierre de la OR

Entrega

Seguimiento

Gerente de Servicio
Champion (si aplica)
Personal Involucrado en cada Paso

Implantacién de actividades y documentacion del

Formato para

Personal Involucrado en cada Paso

proceso documentar e implantar
Presentacion de Gerente General
Junta de Cierre Resultados Gerente de Ventas

Planes de trabajo Gerente de Servicio

Champion (si aplica) Logistica

Verificacion de cumplimiento de actividades y
documentacion

Visitas Fisicas Gerente de Ventas

Gerente de Servicio

Paso 0. Previa Entrega

Objetivo:

Asegurar que las unidades se reciben, revisan, almacenan y efectia
mantenimiento de manera oportuna, con personal capacitado.

Resultado esperado:

- Mantener las unidades en excelentes condiciones para demostrarlas y/o

entregarlas.

- Mejorar el control de accesorios y herramientas.

- Clientes totalmente satisfechos con la limpieza, tiempo de entrega y

funcionamiento éptimo de la unidad.

Descripcion de actividades

ACTIVIDADES

1. Desarrollar / aplicar el procedimiento y politica de recepcion
de unidades

nuevas de planta (incluir previa mecénica, dafios y reclamo de
faltantes)

RESPONSABLE

Procesos
Gerente de Ventas

2. Desarrollar / aplicar el procedimiento y politica de
almacenamiento,

mantenimiento, detallado y acondicionamiento de unidades
nuevas

Procesos

Gerente de Ventas

3. Presentar el archivo fisico 6 electrénico de cada unidad,
este debe contemplar remision, hoja de 5 digitos, formato de
previa entrega y oasis.

Gerente de Ventas y Procesos

Gerente de Servicio
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Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES

‘ HERRAMIENTA | PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

Autoevaluacion

Autoevaluacion

Consultor

DURANTE LA VISITA

Revision de procedimiento y politica de recepcion de
unidades nuevas de planta (incluir previa mecanica, dafios
y reclamo de faltantes en el programa Cero Defectos), para
verificar que se efectlia de acuerdo a lo documentado.

Procedimiento y politica
documentado.

Hoja de 5 digitos, previa
mecanica, Oasis.

Cero defectos

Gerente de Ventas.
Gerente de Servicio.
Logistica (si aplica).
Previas.

Champion (si aplica)

Revision de procedimiento y politica de
almacenamiento, mantenimiento, detallado y
acondicionamiento de unidades nuevas para verificar
gue se efecttia de acuerdo a lo documentado

Procedimiento y politica
documentado.
Formatos de
mantenimiento
preventivo.

Check List Vendedor-
Previas.

Gerente de Ventas.
Gerente de Servicio.
Logistica (si aplica).
Previas.

Champion (si aplica)

Revisidn de archivo colgante para verificar que se
cuenta con expediente completo de cada unidad

* La hoja de Oasis se debe imprimir antes de realizar las
previas mecanicas para detectar posibles ASC.

Autoevaluacién junto
con el Consultor :

- Remision
- Hoja de 5 digitos
- Previa mecénica

Gerente de Ventas.
Gerente de Servicio.
Logistica (si aplica).
Previas.

Champion (si aplica)

- Oasis

Check list de
Realizar mantenimiento preventivo a todas las unidades | mantenimiento Previas.
en inventario (cada 30 dias). preventivo.
Entregar las unidades en excelentes condiciones de Check List Vendedor- Previas.
funcionamiento, accesorios, limpieza y puntualidad a los | Previas. Detallado.

ejecutivos de venta para su entrega al cliente.

Ejecutivos de venta.

Paso 1. Prospeccion

Objetivo:

Asegurar que el Distribuidor tiene un plan de mercadotecnia de generacion de
prospectos y un mecanismo formal para llevar a cabo el registro, control y

seguimiento de prospectos basados en el objetivo de ventas.

Resultado esperado:

- Base de clientes completa y confiable de todos los prospectos generados

dentro y fuera del Distribuidor.

- Mejor administracion de la comunicacion con los clientes y del trabajo de la

fuerza de ventas
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Descripcidn de actividades

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PROSPECCION
1. Elaborar un plan de mercadotecnia para generacion de
prospectos
e Analisis de Mercado y definicién de prioridades Gerente de
e Fuerza de Ventas Gerente de Ventas Zona
e Inventario
e Publicidad y promocién
2. Elaboracién de pronéstico de ventas mensual Gerente de Ventas Ge;a(;wr':z de
3. Asignacién de metas de ventas individuales por vendedor Gerente de Ventas Gerente de
(ventas/prospectos) Zona
4. Registro mensual de metas en el sistema Ejecutivo de Ventas Procesos
5. Registro diario de prospectos en el sistema Ejecutivo de Ventas Procesos
6. Programacion y ejecucion de actividades de seguimiento Ejecutivo de Ventas Procesos
7. Supervisar diaria del seguimiento a prospectos Gerente de Ventas Procesos
8. Junta periédica con Gerente de Ventas para revisar
N Gerente General Procesos
indicadores

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES

HERRAMIENTA

ANTES DE LA VISITA

PARTICIPANTES

Andlisis previo de indicadores de prospeccion (3 meses) | WEB

Si tiene SICOP obtener informacién del sistema
Si no tiene SICOP solicitar informacién al Distribuidor

Check List

Consultor

DURANTE LA VISITA

Presentacion de la importancia de prospeccion

Presentacion Power
Point

Gerente General

Gerente de Ventas

Administrador del sistema (si aplica)
Champion (si aplica)

Junta para revision de indicadores de prospeccion

Gerente General

Gerente de Ventas

Administrador del sistema (si aplica)
Champion (si aplica)

Ejecutivos de Ventas

Gap / Diagnostico de actividades y documentacion

Autoevaluacién junto
con el Consultor

Consultor

Gerente de Ventas

Administrador del sistema (si aplica)
Champion (si aplica)

Ejecutivos de Ventas

Sistemas (si se requiere)

Implantacién de actividades y documentacion del

proceso

Formato para
documentar procesos

Consultor

Verificacion de cumplimiento de actividades y

documentacion

Autoevaluacion
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Paso 2. Contacto

Objetivo:

Asegurar que los prospectos hayan sido contactados y se le transmita el
mensaje de acuerdo al plan de comunicacion y conforme a la planeacion
establecida.

Resultado esperado:
Aumentar las posibilidades de venta mediante un mecanismo funcional y con
un mensaje preciso en tiempo y forma

Descripcion de actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTACTO

1. Elaborar un plan de comunicacion con los prospectos

A e iae . PR e
. /(,Que decirles?, ¢A quién decirles?, ¢ Cémo decirles?, Gerente de Ventas Gerente de
¢ Cuando Zonha

decirles?
s - . ren
2. Andlisis y segmentacioén de la base de clientes Gerente de Ventas Gezeorfg de

3. Definir los didlogos de las llamadas entrantes y ofrecimiento
minimo que incluya:
Saludo de cortesia
Precios de mantenimientos Gerente de Ventas Procesos
Prueba de manejo
Promociones vigentes
Garantia defensa a defensa

4. Definir los dialogos de llamadas a prospectos Gerente de Ventas Procesos
go 0,/';\segurar el porcentaje de prospectos inactivas sea menor a Gerente de Ventas Procesos

Metodologia de implantacién

ACTIVIDADES HERRAMIENTA | PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

1 Andlisis previo de indicadores de prospeccion (3 meses) WEB Consultor
. Si tiene SICOP obtener informacién del sistema Check List
Si no tiene SICOP solicitar informacion al Distribuidor

DURANTE LA VISITA

2. | Gap / Diagnostico de actividades Autoevaluacion Gerente de Ventas
Andlisis de mystery shopper
Revisién de % de Inactivos
Andlisis de informacion de didlogos y verificar
existencia de ayudas visuales
Precios de servicios de los mantenimientos
Pruebas de manejo
Garantia defensa a defensa
Revisién de la documentacion
Tarjetas de presentacion y correos de los
vendedores con dominio del Distribuidor
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Paso3. Recepcion

Objetivo:

Asegurar una bienvenida adecuada al cliente

Resultado esperado:

Clientes Satisfechos con la bienvenida y tiempo en que es atendido

Descripcion de actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

1. Asegurar la disponibilidad de estacionamiento y bienvenida
al Distribuidor Gerente de Ventas Procesos
(antes de entrar a la sala de exhibicién)
2. Definir dialogo de bienvenida Gerente de Ventas Procesos
3. Ofrecimiento de bebidas Gerente de Ventas Procesos
4. Registro del cliente y motivo de la visita Gerente de Ventas Procesos
5. Direccionamiento del cliente con un Ejecutivo de Ventas Gerente de Ventas Procesos
6. Despedida y aplicacion de encuesta de visita (después de la
atencion del
Ejecutivo de Ventas y antes de salir del Distribuidor, definir dialogo Gerente de Ventas PIegEses
de despedida)
7.- Registro de encuestas de visita en sistema Gerente de Ventas Procesos

Metodologia de implantacién

ACTIVIDADES

HERRAMIENTA  PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

Solicitar Autoevaluacion y Tréfico de Piso

Autoevaluacion
Trafico de Piso

Gerente de Ventas

DURANTE LA VISITA

Gap / Diagnostico de actividades

Autoevaluacion
Trafico de Piso
Encuestas de Visita
Procedimiento de
Recepcion

Textos de bienvenida

Guardias (si aplica)
Recepcionista
Gerente de Ventas
Champion (si aplica)

Implantacién de actividades y documentacion

Formato de:

Trafico de Piso
Encuestas de Visita
Procedimiento de
Recepcion

Textos de bienvenida
Dialogos basicos
sugeridos

Guardias (si aplica)
Recepcionista
Gerente de Ventas
Champion (si aplica)

Plan de trabajo

Plan de Trabajo
Acta de implantacién
(Firmas)

Guardias (si aplica)
Recepcionista
Gerente de Ventas
Champion (si aplica)

SEGU

IMIENTO

Revision de Avances de plan de trabajo

Visita Fisica

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)

Revision de Avances de plan de trabajo y evaluacion de
desviaciones al procedimiento

Visita fisica

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
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Paso 4. Ofrecimiento del Producto

Objetivo:

Asesorar al cliente con la mejor opcion de producto de acuerdo a sus

necesidades.
Resultado esperado:

Clientes satisfechos con la asesoria de compra en relacion al vehiculo

Descripcidn de actividades

ACTIVIDADES DEL DISTRIBUIDOR

RESPONSABLE

1. Asegurar dialogos de bienvenida del Ejecutivo de Ventas Ejecutivo de Ventas Procesos
2. Asegurar que el Ejecutivo de Ventas recibe con una tarjeta de " .
s Ejecutivo de Ventas Procesos
Presentacion
3. Asegurar que se le realizan las preguntas correctas al prospecto para " -
A o W Ejecutivo de Ventas Procesos
4. Explicacion de caracteristicas del producto y principales ventajas Ejecutivo de Ventas Procesos
5. Realizar la demostracién estética de acuerdo al procedimiento Ejecutivo de Ventas Procesos
6. Ofrecer la prueba de manejo al 100% de los prospectos Ejecutivo de Ventas Procesos
7. Verificar la posibilidad de realizar la prueba de manejo Ejecutivo de Ventas Procesos
8. Se realiza la prueba de manejo o se agenda para fecha futura Ejecutivo de Ventas Procesos
zérc}(s:%:]urar gue se explica la garantia y se comunican los precios de Ejecutivo de Ventas Procesos
10. Se ofrecen accesorios, precio y tiempo de colocacién Ejecutivo de Ventas Procesos

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES

HERRAMIENTA

DURANTE LA VISITA

PARTICIPANTES

Gap / Diagnostico de actividades

Autoevaluacion

Dialogos de bienvenida
Vendedor

Guia de identificacion de
necesidades del cliente
Rutas preestablecidas para
pruebas de manejo

Check list - ventajas Ford

Gerente de Ventas
Ejecutivos de Ventas
Champion (si aplica)

Implantacién de actividades y documentacién

Formato de:

Dialogos de bienvenida
Vendedor

Guia de identificacion de
necesidades del cliente
Rutas preestablecidas para
pruebas de manejo

Check list - ventajas Ford

Gerente de Ventas
Ejecutivos de Ventas
Champion (si aplica)

Plan de trabajo

Plan de Trabajo
Acta de implantacién
(Firmas)

Gerente de Ventas
Ejecutivos de Ventas
Champion (si aplica)

SEGUIMIENTO

Revision de Avances de plan de trabajo

Visita Fisica

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)

Revision de Avances de plan de trabajo y evaluacion de
desviaciones al procedimiento

Visita fisica

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
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Paso 5. Ofrecimiento de Precio y Alternativas de Pago

Objetivo:
Asesorar al cliente con la mejor opcién de pago de acuerdo a sus necesidades.

Resultado esperado:
Clientes Satisfechos con la asesoria de compra en relacion a su forma de pago

Descripcion de actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDADES DEL DISTRIBUIDOR

1. Ofrecimiento de dos alternativas de pago por FSCAR Ejecutivo de Ventas F%rgggseg;t/

2. Desarrollar / aplicar el procedimiento y politica de toma de Gerente General

unidades Gerente de Procesos
seminuevas (aplica si el distribuidor tiene area de seminuevos) Seminuevos

g. Ofrecimiento de adicionales (Extensién de Garantia, Seguros, Ejecutivo de Ventas Ford Credit /

estoria) Procesos

4. Tramite de crédito (entrega de Requisitos y solicitud para tramite

de crédito, Ejecutivo de Ventas Ford Credit /
comunicacién de tiempo de respuesta a partir de la documentacién /F &I Procesos

completa)

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES HERRAMIENTA PARTICIPANTES

DURANTE LA VISITA

2. | Gap / Diagnostico de actividades Autoevaluacién Guardias (si aplica)
Procedimientos Recepcionista
FSCAR/Solver/SICOP | Gerente de Ventas
Procedimiento de Champion (si aplica)
Seminuevos
3. | Plan de trabajo Plan de Trabajo Guardias (si aplica)
Acta de implantacion Recepcionista
(Firmas) Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
SEGUIMIENTO
4. | Revision de Avances de plan de trabajo Visita Fisica Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
5. | Revision de Avances de plan de trabajo y evaluacion de Visita fisica Gerente de Ventas
desviaciones al procedimiento Champion (si aplica)
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Paso 6. Inicio de la Propiedad

Objetivo:

Verificar condiciones de venta, recolectar documentacion y fijar fecha de
entrega.

Resultado esperado:

Clientes Satisfechos con la seleccién del vehiculo, opciones de pago y fecha de
entrega.

Descripcién de actividades

RESPONSABLE APOYO

ACTIVIDADES DEL DISTRIBUIDOR

1. Someter la operacion a Ford Credit o entregar a Financiera. | Ejecutivo de Ventas Procesos
Gerente General
2. Recibir respuesta de crédito y comunicar al cliente. Gerente de Procesos
Seminuevos
3. Verificar los datos del cliente, unidad seleccionada y forma
de pago. (Llenar
pedido).
¢ Se asigna inventario y serie de la unidad (la de mayor
antigiiedad). En caso de no contar con la unidad EG L %e \\//entas Procesos
requerida realizar la blisqueda para el intercambio. JEELNE B VEES
e Fecha de entrega y hora (solo para unidades en
inventario)
e Firma del cliente.
4. Llenar comanda para inicio de la elaboracién de la Gerente de Ventas
documentacion y Eiecutivo de Ventas Procesos
programacion de la unidad. !

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES

HERRAMIENTA

DURANTE LA VISITA

PARTICIPANTES

Gap / Diagnostico de actividades

Autoevaluacion

Pedido

Comanda

Programacion de Entrega

Gerente de Ventas
Ejecutivos de Ventas
Champion (si aplica)

Implantacién de actividades y documentacion

Formato de:

Pedido

Comanda

Programacion de Entrega

Gerente de Ventas
Ejecutivos de Ventas
Champion (si aplica)

Plan de trabajo

Plan de Trabajo
Acta de implantacion
(Firmas)

Gerente de Ventas
Ejecutivos de Ventas
Champion (si aplica)

SEGUIMIENTO

Revisidn de Avances de plan de trabajo

Visita Fisica

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)

Revision de Avances de plan de trabajo y evaluacion
de desviaciones al procedimiento

Visita fisica

Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
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Paso 7. Entrega

Objetivo:

Exceder las expectativas del cliente al cumplir la fecha de entrega y explicacion
del funcionamiento de la unidad

Resultado esperado:

Clientes totalmente satisfechos con la entrega de su unidad.

Descripcion de actividades

RESPONSABLE

ACTIVIDADES DEL DISTRIBUIDOR

. Preparacion de documentacion de entrega Ejecutivo de Ventas Procesos
2. a%(ie;ie:)llr?;jlgge la unidad e instalacion de equipo adicional (Accesorios y Ejecutivo de Ventas Procesos
3. Revisar la unidad en el area de previas Ejecutivo de Ventas Procesos
4. Colocar la unidad la unidad en el area de entrega Ejecutivo de Ventas Procesos
5. Recibir al cliente y canalizarlo al area de entrega EjEEinE d_e YeiES Procesos

Recepcionista

6. Verificar (pagos, gestaria, contratos) y firma de documentacion Ejecutivo de Ventas Procesos
7. Realizar entrega en conjunto con el cliente y explicar funcionamiento

de la Ejecutivo de Ventas Procesos

unidad y accesorios

8. Presentar el area de servicio al cliente y precios de mantenimiento Ejecutivo de Ventas Procesos
9. Definir dialogo de despedida Gerente de Ventas Procesos
10. Despedir al cliente y aplicar encuesta de entrega Ejecutivo de Ventas Procesos

Metodologia de implantacion

ACTIVIDADES HERRAMIENTA PARTICIPANTES

DURANTE LA VISITA

2. | Gap / Diagnostico de actividades

Auto evaluacion
Check list Vendedor -
previas

Check list vendedor -
cliente

Dialogos de despedida
Encuesta de Entrega

Gerente de Ventas
Ejecutivo de Ventas
Logistica o Previas
Champion (si aplica)

3. | Implantacion de actividades y documentacion

Formato de:

Check list previas
Check list cliente
Dialogos de despedida
Encuesta de Entrega

Gerente de Ventas
Ejecutivo de Ventas
Logistica o Previas
Champion (si aplica)

4. | Plan de trabajo

Plan de Trabajo
Acta de implantacién
(Firmas)

Gerente de Ventas
Gerente F&I
Gerente seminuevos
Champion (si aplica)

SEGUIMIENTO
5. Revision de Avances de plan de trabajo Visita Fisica Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
6. Revision de Avances de plan de trabajo y evaluacion de Visita fisica Gerente de Ventas

desviaciones al procedimiento

Champion (si aplica)
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IMPLEMENTACION DE PROCESOS

Paso 8. SEGUIMIENTO

Objetivo:

Mantener contacto con el cliente y conocer sus expectativas después de la
compra

Resultado esperado:

Obtener una retroalimentacion de su experiencia de compra para la mejora de
los procesos

Descripcion de actividades

RESPONSABLE

APOYO

ACTIVIDADES DEL DISTRIBUIDOR

;l.telfr?glstrar las encuestas de entrega en ISSAM o sistema Gerente de Ventas Procesos
2. Realizar seguimiento telefénico Gerente de Ventas Procesos
3. Registrar quejas y canalizarlas al departamento
correspondiente Gerente General Procesos
e Quejas telefonicas Gerente de Ventas
e Quejas en piso
4. An§I|5|s mensual de las expectativas no cumplidas y Gerente Ventas Procesos
cumplidas
5. Realizar y analizar comparativo PPQ — CVP (De La Riva) Gerente de Ventas Procesos
6. Elaboracion y seguimiento de planes de mejora Eerene Ceree] Procesos
Gerente de Ventas

Metodologia de implantacién

ACTIVIDADES HERRAMIENTA  PARTICIPANTES

ANTES DE LA VISITA

1. | Solicitar Autoevaluacion y Planes de Mejora

Autoevaluacion

Planes de Mejora

Gerente General
Gerente de Ventas

desviaciones al procedimiento

DURANTE LA VISITA
2. | Gap / Diagnostico de actividades Autoevaluacion Gerente de Ventas
Planes de Mejora Champion (si aplica)
Encuesta de Entrega
Acceso a ISSAM
3. | Implantacion de actividades y documentacion Formato de: Gerente Ventas
Planes de Mejora Champion (si aplica)
Encuesta de Entrega
Acceso a ISSAM
4. | Plan de trabajo Plan de Trabajo Gerente General
Acta de implantacion Gerente de Ventas
(Firmas) Champion (si aplica)
SEGUIMIENTO
5. | Revision de Avances de plan de trabajo Visita Fisica Gerente General
Gerente de Ventas
Champion (si aplica)
6. | Revision de Avances de plan de trabajo y evaluacién de Visita fisica Gerente General

Gerente de Ventas
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ANEXO |

DESCRIPCION DEL CONMUTADOR PBX PANASONIC DE LA AGENCIA

Tarjeteria
Panasonic KX-TDA200BX Version: 3.2002

Ranura| Tarjeta Modelo Descripcion

KX-
1 E1 TDA0188XJ |Tarjeta de 30 Troncales digitales
KX-
2| E1 TDA0188XJ |Tarjeta de 30 Troncales digitales
KX-
3|LCOT8 | TDA0180XJ |Tarjeta de 8 Troncales Analdgicas
KX- Tarjeta de 16 Extensiones multilinea
4| DLC16 | TDA0172XJ |digitales
KX- Tarjeta de 16 Extensiones unilineas
5|SLC16 |TDA0174XJ |analogas
KX- Tarjeta de 16 Extensiones unilineas
6|SLC16 |[TDA0174XJ |analogas
KX- Tarjeta de 16 Extensiones unilineas
7|SLC16 |TDA0174XJ |analogas
KX- Tarjeta de 16 Extensiones unilineas
8|SLC16 |[TDA0174XJ |andlogas
KX- Tarjeta de 16 Extensiones unilineas
9|SLC16 |TDA0174XJ |andlogas
10
11
KX-
12|MPR |TDA200BX |Sistema Operativo PBX Version 3.2002

Tabla 1 del Anexo 1

Lineas
Panasonic KX-TDA200BX Version: 3.2002

No. Linea \ Slot Port Card Type Trunk Group
1 1 1 El 42117300

El
El
El
El
El
El

~Njojo|h|w|N
NI
~Njojo|h|w|N
S G
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53 2 | 23 E1l No Asignado
54 2 | 24 E1l No Asignado
55 2 | 25 E1l No Asignado
56 2 | 26 E1l No Asignado
57 2 | 27 El No Asignado
58 2 | 28 E1l No Asignado
59 2 | 29 E1l No Asignado
60 2 | 30 E1l No Asignado
61 3 1 LCOTS8 5
62 3 2 LCOT8 5
63 3 3 LCOTS8 No Asignado 44
64 3 4 LCOTS8 No Asignado 44
65 3 5 LCOTS8 No Asignado 44
66 3 6 LCOTS8 No Asignado 44
67 3 7 LCOTS8 No Asignado 44
68 3 8 LCOTS8 No Asignado 44

Tabla 2 del Anexo 1

Clases de Servicio CDS
Panasonic KX-TDA200BX Version: 3.2002

CDS Nombre Privilegios

1 Acceso Libre

2 Interno, Loc., Cel., LDN, LDI
3 Interno, Loc., Cel., LDN
4 Interno, Loc., Cel.

5 Interno, Loc.

6 Interno

7 Solo recibe

8 N/A
9 N/A
10 N/A
11 N/A
12 N/A
13 N/A
14 N/A
15 N/A
16 N/A
17 N/A
18 N/A
19 N/A
20 N/A
21 N/A
22 N/A
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23 N/A
24 N/A
25 N/A
26 N/A
27 N/A
28 N/A
29 N/A
30 N/A
31 N/A
32 N/A
33 N/A
34 N/A
35 N/A
36 N/A
37 N/A
38 N/A
39 N/A
40 N/A
41 N/A
42 N/A
43 N/A
44 N/A
45 N/A
46 N/A
47 N/A
48 N/A
49 N/A
50 N/A
51 N/A
52 N/A
53 N/A
54 N/A
55 N/A
56 N/A
57 N/A
58 N/A
59 N/A
60 N/A
61 N/A
62 N/A
63 N/A
64 |Operadora Interno, Loc.

Tabla 3 del Anexo 1
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ANEXO Il

EXTENCIONES DE LA AGENCIA

Panasonic KX-TDA200BX Version: 3.2002

Slot\ Puerto Extension \ Nombre Tipo Teléfono CDS
4 1 100 | Operadora DPT 5
4 2 215 | Recursos Humanos DPT 5
4 3 124 | Contabilidad DPT 5
4 4 137 | Gerencia de servicio DPT 5
4 5 130 | Gerencia de Sistemas DPT 64
4 6 216 | Gerencia General DPT 5
4 7 122 | Direccién DPT 1
4 8 120 | Direccién DPT 1
4 9 121 | Direccién DPT 1
4 10 134 | Direccién DPT 5
4 11 123 | Direccién DPT 1
4 12 217 | Direccion DPT 1
4 13 151 | Ventas DPT 5
4 14 150 | F&S DPT 5
4 15 145 | Refacciones DPT 5
4 16 219 | Botonera DSS 5
5 1 126 | Contabilidad SLT 5
5 2 158 | Ventas SLT 5
5 3 168 | Ventas SLT 5
5 4 157 | Ventas SLT 5
5 5 154 | Ventas SLT 5
5 6 132 | Bur6 de Crédito SLT 5
5 7 110 | Terminales Caja SLT 5
5 8 161 | Coordinacion SLT 5
5 9 129 | Contabilidad SLT 5
5 10 141 | Gerencia de Ventas SLT 5
5 11 133 | Bodega SLT 5
5 12 148 | Refacciones SLT 5
5 13 143 | Ventas SLT 5
5 14 131 | Libre SLT 5
5 15 149 | Vigilancia SLT 5
5 16 214 | Intercambios SLT 5
6 1 128 | Coordinadora de PPQ SLT 5
6 2 101 | Libre SLT 5
6 3 173 | Servicio SLT 5
6 4 213 SLT 5
6 5 171 | Body Shop SLT 5
6 6 127 | Contabilidad SLT 5
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9 4 159 | Garantias SLT 5
9 5 222 | Ventas SLT 5
9 6 223 SLT 5
9 7 224 SLT 5
9 8 225 SLT 5
9 9 226 SLT 5
9 10 227 SLT 5
9 11 228 SLT 5
9 12 229 SLT 5
9 13 230 SLT 5
9 14 231 SLT 5
9 15 232 SLT 5
9 16 233 SLT 5

Tabla 1 del Anexo 2
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ANEXO Il
CLAVES PARA PRIVILEGIOS DE SALIDA DE LLAMADAS
Claves

Panasonic KX-TDA200BX Versiéon: 3.2002
No. \ Clave Nombre CDS

1 2013 5
2 3014 4
3 4015 4
4 5016 4
5 6017 4
6 7018 4
7 8019 3
8 2123 3
9 3214 3
10 4326 3
11 5432 3
12 8134 2
13 8243 2
14 8362 2
15 6183 2
16 8798 2
17 5894 1
18 3606 1
19 8417 1
20 2584 1
21 7463 1

Tabla 1 del Anexo3
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ANEXO IV

TABLA DE PROGRAMACION DEL CONMUTADOR

Tabla Semanal
Panasonic KX-TDA200BX Versién: 3.2002

Break
SEel Hora| Minuto Hora ~Minuto ESISiili[el Inicia FlnallzaHora - Minuto
Domingo | Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00 | 00:00 |Enable 1
Lunes Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00 | 00:00 |Enable 19 30
Martes Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00 | 00:00 |[Enable | 19 30
Miercoles |Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00 | 00:00 |Enable | 19 30
Jueves Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00 | 00:00 |Enable | 19 30
Viernes Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00 | 00:00 |Enable | 19 30
Sabado Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00 | 00:00 |[Enable | 19 30
Domingo | Enable 8 0 Disable | 0 0 Disable | 00:00| 00:00 |Enable | 15 0

Tabla 1 del Anexo 4

Entrada DIDs
Panasonic KX-TDA200BX Versién: 3.2002

DIDs Destino
DID \ Nombre Break \
9000 100 100 100 149
7300 42117300 100 100 100 149
7301 109 109 109 109
7302 100 100 100 149
7303 100 100 100 149
7304 100 100 100 149
7305 100 100 100 149
7306 100 100 100 149
7307 100 100 100 149
7308 100 100 100 149
7309 100 100 100 149
7310 100 100 100 149
7311 100 100 100 149
7312 100 100 100 149

Tabla 2 del Anexo 4
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Entrada Lineas Analogas
Panasonic KX-TDA200BX Version: 3.2002
Lineas Destino
Nombre i Lunch Break

Tabla 3 del Anexo 4
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CONCLUSIONES

Como moédulo final se aluden las conclusiones derivadas durante el desarrollo
del caso practico.

Al concluir con la actualizacion del sistema de comunicaciones, medidas de
seguridad, desinfeccion del servidor y la red de computo de la distribuidora, se
logré cubrir el objetivo general que es tener un sistema rpido, seguro y
confiable, para poder tener la informacidén que se necesite cuando se requiera
de manera satisfactoria, poner en ejecucion los procesos para el area de
servicio y ventas como lo solicita Ford Motor Company de México; con la
modernizacién de los Servicios de Internet y seguridad del mismo, se consigui6
asegurar la efectividad del servicio y proteger el uso y manejo de la informacion
gue se genera al interior de la distribuidora.

Los objetivos especificos fueron cubiertos después de la desinfeccién completa
del servidor y los equipos de computo de la red y para asegurar que no exista
otro ataque de virus, se instalé un Firewall Linksys de Cisco RV016 asi como
adquisicién de licencias de antivirus Kaspersky Workstation 6.0 obteniendo las
siguientes mejoras:

v’ Se actualizdé la infraestructura de comunicaciones en datos al
implementar un servicio de Internet dedicado de 2 megas por fibra
Optica y un Filtrador de Contenido Web y eliminar posibles ataques
con el Firewall Linksys RV016.

v Establecimiento de un nuevo Reglamento de Navegacion el cual se
encuentra adaptado al acelerado crecimiento de la Web y a la
aparicion de nuevos servicios; evitando incidentes relacionados a
ataques externos o bajar virus por el desconocimiento o negligencia
de los usuarios al navegar en sitios con contenido potencialmente
dafiino.

v' Se establecieron permisos de navegacion personalizados;
eliminando en gran medida las fallas en el servicio de Internet;
puesto que al segmentar los permisos de navegacion de acuerdo a
las necesidades de cada usuario de la Distribuidora no se genera
desperdicio del recurso. Y asi obtener una disminucion de tiempo de
respuesta en atencion a clientes cuando hay solicitudes referentes al
servicio de Internet.

Con todo esto concluyo, que se cumple satisfactoriamente las necesidades que
se tienen hoy en dia, pero pensando en un futuro las aplicaciones evolucionan
al igual que las necesidades y los dispositivos por lo que se tendra que tener en
mente actualizaciones continuas en los servicios de comunicacion de voz y
datos como en los equipos de computo y dispositivos de seguridad. Para seguir
manteniendo una calidad Optima en el servicio, si no revolucionamos con el
tiempo y la tecnologia nos quedamos obsoletos y fuera de la competencia del
mercado automotriz.
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GLOSARIO

GLOSARIO

e ANCHO DE BANDA - es la cantidad de informacion o de datos que se
puede enviar a través de una conexién de red en un periodo dado. El
ancho de banda se indica generalmente en bits por segundo (bps),
kilobits por segundo (Kbps), o0 megabits por segundo (Mbps).

e ANTIVIRUS - son programas cuyo objetivo es detectar y/o eliminar
virus informéaticos.

e BASE DE DATOS - es un conjunto de datos pertenecientes a un
mismo contexto y almacenados sisteméticamente para su posterior uso.

e BPRO = es un DMS llamado Business Pro que abarca las diferentes
areas de punto de venta (Unidades Nuevas y Usadas, Refacciones,
Servicios, Contabilidad y Nomina), ofrece optimizar los procesos de
comercializacion; este servicio abarca la productividad y rentabilidad de
los negocios automotrices desde el planteamiento de los conceptos de
mercadotecnia, hasta la planeacion y lanzamiento de una campafa para
cada uno de los departamentos y su medicion.

¢ CONMUTADOR = equipo central (mejor conocido como central
telefénica) el cual concentra lineas telefénicas, extensiones telefonicas y

servicios de comunicacién para permitir:
* Que los usuarios internos se comuniquen entre si sin necesidades de
moverse de su lugar de trabajo

» Compartir lineas telefonicas con propdsitos de recibir o de generar
llamadas desde y hacia el exterior de la organizacion.

e CRM = por sus siglas en Ingles (customer relationship Management)
Software para la administracion de la relacion con los clientes.
Sistemas informéticos de apoyo a la gestion de las relaciones con los
clientes, a la venta y al marketing. Con este significado CRM se refiere al
sistema que administra un data warehouse (almacén de datos) con la
informacion de la gestion de ventas y de los clientes de la empresa.

e DID’S = por sus siglas en inglés Direct Incomming Dialing son paquetes
de ndameros virtuales que requieren de una troncal digital para poder ser
instalados, siendo una herramienta importante en las areas de ventas,
servicio y atencion a clientes.
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GLOSARIO

DMS - Por sus siglas en inglés Document Management System son
todos aquellos programas de computadora creados para la gestion de
grandes cantidades de documentos, suele rastrear y almacenar
documentos electronicos o imagenes de documentos en papel.

DNS - es un sistema de nomenclatura jerarquica para computadoras,
servicios o cualquier recurso conectado a Internet o a una red privada.
Este sistema asocia informacion variada con nombres de dominios
asignado a cada uno de los participantes. Su funcion mas importante, es
traducir nombres inteligibles para las personas en identificadores
binarios asociados con los equipos conectados a la red, esto con el
propdsito de poder localizar y direccionar estos equipos mundialmente.

E1 - es un formato de transmision digital, asi una implementacion de la
portadora-E, se cre6 hace muchos afios para interconectar troncales
entre centrales telefonicas y después se le fue dando otras aplicaciones
hasta las més variadas que vemos hoy en dia.

FIBRA OPTICA - es un medio de transmision empleado habitualmente
en redes de datos; un hilo muy fino de material transparente, vidrio o
materiales plasticos, por el que se envian pulsos de luz que representan
los datos a transmitir.

FIREWALL-> es un dispositivo que funciona como cortafuegos entre
redes, permitiendo o denegando las transmisiones de una red a la otra.
Un uso tipico es situarlo entre una red local y la red Internet, como
dispositivo de seguridad para evitar que los intrusos puedan acceder a
informacion confidencial.

INTERNET= es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion
interconectadas que utilizan la familia de protocolos TCP/IP,
garantizando que las redes fisicas heterogéneas que la componen
funcionen como una red légica Unica, de alcance mundial.

INTERNET DEDICADO = es una conexion de ancho de banda de
Internet de alta fiabilidad, predecibles y altos.

IT = es la rama de la ingenieria que se ocupa del uso de las
computadoras para almacenar, recuperar y transmitir informacion. La
adquisicién, procesamiento, almacenamiento y difusién de la informacion
vocal, pictorica, numérica y textual por una de la microelectronica
basada en combinacion de la informatica y las telecomunicaciones son
sus principales campos.
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GLOSARIO

ITESM CEM - son las siglas de la Universidad Tecnolégico de
Monterrey Campus Estado de México.

LAN -> red de area local, red local o LAN por sus siglas en ingles Local
Area Network, es la interconexion de una o varias computadoras y
periféricos. Su extension esta limitada fisicamente a un edificio o a un
entorno de 200 metros, con repetidores podria llegar a la distancia de un
campo de 1 kildmetro. Su aplicacion mas extendida es la interconexion
de computadoras personales y estaciones de trabajo en oficinas,
fabricas, etc. EI término red local incluye tanto el hardware como el
software necesario para la interconexion de los distintos dispositivos y el
tratamiento de la informacion.

SICOP - es un CRM denominado Sistema Integral de Control de
Prospectos y como sus siglas lo definen es para la administracion,
gestion y seguimientos de los prospectos que entran al departamento de
ventas de autos nuevos y seminuevos.

SITE - aquella ubicacion donde se concentran los recursos necesarios
para el procesamiento de la informacion de una organizacién. Dichos
recursos consisten esencialmente en unas dependencias debidamente
acondicionadas, computadoras y redes de comunicaciones.

TRONCAL TELEFONICA = es un enlace que interconecta las llamadas
externas de una central telefénica, concentrando y unificando varias
comunicaciones simultaneas en una sola sefial para un transporte y
transmision a distancia mas eficiente (generalmente digital) y poder
establecer comunicaciones con otra central o una red entera de ellas.

VIRUS - es un malware que tiene por objeto alterar el normal
funcionamiento de la computadora, sin el permiso o el conocimiento del
usuario.

VIRUS VENDETTA - Es un virus que viene bajo el nombre
Vendetta.exe, y sustituye progresivamente las carpetas de los diferentes
directorios del ordenador afectado con una copia de si mismo. Ademas
viene con un icono que es igual al de las carpetas de Windows para
confundir al usuario.
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