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Objetivo General ii

OBJETIVO GENERAL

Dar una vision general de las tecnologias de Informacion, asi como la

implementacion y manejo de un sistema ERP para el area comercial en la

empresa que prestan el servicio de agua potable y alcantarillado de la
ciudad de Morelia.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

!

 Conocer los sistemas ERP, los cuales fueron disefiados para aumentar 0’
la eficiencia de los procesos en el manejo de las operaciones de la |
empresa.

» Aplicacion de las Tecnologias de Informacién como herramienta para el ‘}‘
desarrollo, implementacién y manejo de la informacién del OOAPAS. i

e Comprender todos los moédulos de los cuales esta compuesto este
sistema y como trabaja cada uno de ellos para establecer politicas para |
el manejo de cada uno de ellos. ‘

e Considerar el equipo necesario para los requerimientos de !
implementacion y el manejo del sistema. ‘\

* Mejorar el funcionamiento del area comercial y en los servicios que 1
presta esta empresa. |

e Describir como es el manejo de este sistema dentro de la empresa, “w
desde una perspectiva general en las actividades del area comercial,
enfatizando, especialmente, en su especializacién de los servicios que E
presta dicha empresa y el efecto que la misma tiene sobre el beneficio i
obtenido en el servicio a clientes.

» Analizar otros efectos de dicha especializacion, anticipar su evolucion
previsible y los mecanismos a través de los cudles este sistema ”
presenta los cambios esperados, se refleja en los patrones de H
organizacién de cada una de sus actividades.

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA” ‘w\
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JUSTIFICACION DEL PROYECTO

De acuerdo a lo que se menciona en los objetivos especificos, se busca
mejorar los aspectos de confiabilidad en la informacion, la rapidez en el
servicio, la atencion al cliente entre otros.

Aproximadamente en marzo del 2007 se realizé un estudio de mercado en el
cual se llega a la conclusiéon de que el OOAPAS se encontraba obsoleto en
cuanto al manejo de informacién en sus bases de datos, los principales
problemas que presentaba eran: pérdida de informacion, falta de actualizacion
en base de datos, o datos erréneos y sin control sobre alimentacion en la base
de datos, motivos por los cuales se vio en la necesidad de actualizar su
sistema para poder brindar un mejor servicio.

Por lo que este documento es un registro acerca de la implantaciéon de un
nuevo sistema al area comercial mejorando las actividades que anteriormente
se realizaban en esta area dentro de dicha empresa.

Por lo que el conocer acerca de los pasos para la implantacion de un nuevo
sistema nos sirve como marco de referencia para la descripcion y formulacion
de cada una de las tareas que podemos realizar dentro del mismo.

Precisamente el conocer acerca de la implementacion y los pasos que se
llevan a cabo, es lo que permite aproximarse las soluciones de problemas
complejos y cuya solucién demanda gran cantidad de recursos por lo que los
diversos sistemas que conformaban la empresa, es de destacar el sistema
comercial como elemento estratégico para alcanzar los objetivos de Ia
organizacion.

El presente documento describe la concepcién tedrica del sistema comercial
tratando meticulosamente los objetivos basicos del sistema, la descripcion de
las actividades de cada uno de los médulos que lo conforman y los principios
de su funcionamiento, en el que a su vez se presentan las operaciones, la

interrelacion con el ambiente, asi como su organizacién, funciones e
implantacion.

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”
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ALCANCES |

De acuerdo a lo antes mencionado sobre la mejora del OOAPAS, el alcance de }3

este trabajo se basa en implementar una solucién integrada que soportara los
procesos de:

e Atencién al Pablico. 1
o Padrén de Tomas: apartado dénde se encuentra la informacion
referente al predio del cliente. 1}
o Convenios de adeudo: Estos se realizan cuando el cliente no 3‘
puede pagar la totalidad de su recibo. -
o Cartas de no adeudo: Documento que el cliente puede llegar a \‘
necesitar para algun tramite. |
o Constancias de no servicio: Documento que avala que la empresa | ‘i
aun no cuenta con el servicio para ese predio. f
o Cargos varios a tomas: Cargo por reparaciones o multas al
cliente. |
o Contratacion: Realizar un nuevo contrato de servicios con la *i
empresa.
e Célculos de Facturacién.
o Generar archivo de ruta (Toma de lecturas): Tomar la lectura del |
cliente. ‘
o Recepcién de informaciéon — archivo de ruta (Toma de lectura): |
Descargar la toma de lecturas tomadas en sistema.

o Monitor de validacién (Toma de lectura): Validar que la toma de A
lectura tomada sea valida.

o Monitor de validacién (toma de lectura) - monitor de recuperacion
de lecturas.

o Parametros de calculo de facturacion: Calcular los parametros en i
que se debe facturar. B

h

o Inicio del proceso de facturacion: Como su nombre lo indica es el ‘ '
iniciar con el proceso de facturacion de los clientes. ']

o Calculo de facturacion: Sacar calculos de la facturacién de los :f
clientes. 1

o Cierre de facturacién: Terminar con el ciclo de la facturacion |
correspondiente de los clientes |

o Emision de recibos.: Elaboracién de recibos para su entrega. ‘3

|
I
Para el desarrollo de esta propuesta de investigacion, se detallan cada uno de \
los modulos que se manejan en este sistema de administracion del L
conocimiento para que refleje las caracteristicas y ventajas de integrar las W
herramientas;tecnolégicas de informacién.

|
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‘\
BENEFICIO ESPERADO

Considerando los objetivos y alcances del proyecto se considera que se ’!{
pueden tener varios beneficios con el desarrollo de este trabajo, tal como: “
Automatizacion de los procesos. : “

1. Bitacora de movimientos realizados a las cuentas. \

.

.z # ” L

2. Informacion en linea para Departamentos involucrados en los procesos i
de atencion a clientes.

[
3. Minimizar el tiempo de atencién al cliente tanto personal como en :‘
llamadas. |

4. Agilidad para resolver los problemas del cliente tales como: un cobro \
|

indebido, una lectura mal tomada o un cargo de alguna reparacién no L
efectuada. | |

Con estos beneficios esperados se podra tener un mayor control sobre el
manejo y el control de informacion de los clientes, asi como una mejor

administracion para un mayor rendimiento del sistema aprovechandolo al
maximo.

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”




Capitulo 1 Introduccion 1

CAPITULO 1 INTRODUCCION

Desde hace algunos afos las empresas de servicios de agua potable han
realizado estudios para identificar cuales son las necesidades adecuadas para
el manejo de informacion en linea y esto los llevo a adquirir nuevos sistemas de
manejo de informacion comercial, a estos sistemas se les conoce como
sistemas ERP Enterprise Resource Planning (planificacion de recursos
empresariales).

Tuvieron que pasar varios afos antes de que se dieran cuenta de que se
requeria de métodos y/o técnicas que ayudaran a la mejoria de los procesos de
los servicios proporcionados y asi crear un proceso de mejor calidad. Y para
conocer un poco mas dicha empresa cabe mencionar que es la encargada de
prestar los servicios de agua potable, alcantarillado, saneamiento y manejo de
aguas pluviales con calidad y eficiencia, esto con la finalidad de contribuir a la
mejora de la calidad de vida en esta ciudad, dentro de un marco de desarrollo
integral sustentable. Esta empresa trataba de ser un organismo integrado,
competitivo, rentable y altamente eficiente, con excelente atencién a los
usuarios, comprometido con la calidad de los servicios y la sustentabilidad
ambiental, y promotor del uso eficiente y racional del agua.

Por tal motivo este trabajo detalla como las Tecnologias de Informacién (TI)
pueden contribuir a la mejora en las empresas de agua potable principalmente
en esta con la implementacion de este nuevo sistema, analizando sus
aplicaciones fundamentales para gestionar la informacion.

En definitiva, se trata de un trabajo que aborda las Tecnologias de Informacién
(TI) desde una perspectiva empresarial de los organismos de agua potable,
centrandose mas en la aplicacion que en la tecnologia en si misma y en el
bueno manejo de informacion de las empresas.

Por lo que para conocer un poco mas acerca de las Tecnologias de
Informacién, este tema se trata en el capitulo dos, al igual que los sistemas
ERP y los sistemas para las empresas de agua potable en conjunto con
herramientas que ayudan a la soluciéon de problemas debido a causas por las
que las empresas se deciden a adquirir un nuevo sistema, dichas herramientas
son Diagrama de Pareto e Ishikawa.

Una vez que se tiene el conocimiento sobre las Tecnologias de Informacion, se
procede a conocer los pasos previos a la implementaciéon del sistema, tales
como descripcion de los procesos, etapas, equipos de trabajo actividades
previas a la implementacién y la implementacién del sistema, todos estos
pasos son descritos en el capitulo tres de este trabajo.

Asi que una vez detallados estos puntos se describe en el capitulo cuatro el
funcionamiento del sistema, asi como algunas de sus pantallas, cual es su
funcionalidad al igual que los apartados que contiene.

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”




Capitulo 1 Introduccion 2

En el capitulo cinco se realiza un comparativo del sistema anterior con el nuevo

sistema esto sirve para ayudar a entender el avance que se logro con la nueva
tecnologia.

Asi mismo en el capitulo seis se describen las conclusiones a las se llego una
vez que se implemento este nuevo sistema y cuales son los trabajos a futuro.

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”




Capitulo 2 Marco Tedrico 3

CAPITULO 2 MARCO TEORICO

2.1 TEORIA DE SISTEMAS

Los sistemas comerciales para el manejo de empresas de agua potable estan
disefiados para la administracién de la informacién de produccién de agua,
logistica, distribucién, facturacién (emision de recibos) y contabilidad de una

empresa, asi mismo intervienen en el control de varias actividades dentro de la
empresa.

Un sistema ERP se compone principalmente de médulos para el uso y manejo
de las operaciones que se realizan dentro de cada area, utilizando diccionarios
de datos, representaciones légicas de procedimientos y técnicas de
estructuracion de almacenamiento de datos ',

2.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Este trabajo fue realizado en el OOAPAS, empresa que presta el servicio de
agua potable de esta ciudad, en un periodo aproximado de Junio 2007 a
Noviembre 2007 en el cual se observo la necesidad de adquirir un nuevo
sistema tal y como se menciona en la justificacién del proyecto, a medida que
se ha avanzado con las nuevas tecnologias de informacion permitiendo tener
un mejor control de su informacion al igual que de los clientes a los cuales
presta servicio y estd compuesto por varios médulos tales como padrén de
tomas, facturacion, medidores, gestién de cartera, toma de lecturas, atencion
de usuarios y recaudacion los cuales se detallaran en este trabajo con una
resefa de cada uno de ellos y como trabajan.

Durante afios el OOAPAS estuvo trabajando bajo el mismo esquema y el
mismo sistema obsoleto con el que administraban su informacién de tal manera
que mucha informacién algunas ocasiones no era veridica o carecia de datos
reales por tal motivo se dieron a la tarea de estudiar algunos sistemas ya
comerciales para adquirir el que mejor convenia para la empresa.

Dicha empresa actualmente tiene el siguiente organigrama y cémo se puede
observar en la figura 2.1., en la cual se detalla como esta compuesta:

DIRECTOR
GENERAL

SUBDIRECTOR
COMERCIAL
JEFE DE JEFE DE JEFE DE JEFE CAJAS JEFE ATENCION
FACTURACION PADRON COBRANZA AL PUBLICO

Figura 2.1. Organigrama de la empresa.

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”




Capitulo 2 Marco Tedrico 4

Jefe de Facturacion: es el encargado de que los procesos de facturacion se
lleven de la manera adecuada y conforme a las politicas del OOAPAS para que
una vez finalizado este proceso se lleve a cabo la emisién de recibos al cliente.

Jefe de Padrén: es la persona encargada de mantener en control los datos del
padron, en base a contratos, predios y toda la informacioén referente al cliente.

Jefe de Cobranza: es el encargado de establecer las claves de cobro al cliente
asi como ayudar a resolver los problemas referentes a recibos mal emitidos al
cliente.

Jefe de Cajas: es la persona encargada de llevar el control del area de cajas
asi como entrega de reportes financieros con los ingresos de cajas al area de
finanzas.

Jefe de Atencion al Publico: es la persona encarga de coordinador a sus
subordinados en el area de Atencién al Publico, los cuales tienen como
actividades el brindar informacion, realizar cartas, convenios y ajustes.

Por lo que este sistema permite que los usuarios adquieran o perfeccionen sus
conocimientos y técnicas para un mejor servicio en cada uno de los médulos
que brinda este sistema como estrategias para lograr el cumplimiento de los
fines de la misma, se trataron los siguientes temas: el sistema comercial tales
como cartas de no adeudo, padréon de tomas, estados de cuenta, etc., el
sistema comercial como parte del desarrollo institucional, sistema de
comercializacion, subsistema de catastro, subsistema de medicion de
consumos, subsistema de facturacién y cobranza de servicios, estructura
organizacional.

Este sistema se implementa para manejar en si el area comercial con los
departamentos correspondientes tales como atencién al publico, padrén,
facturacion, recuperacion de cartera, etc., ya que son aquellos que dependen
de esta area para el manejo de la misma; Y dentro de cada uno de ellos se
tienen procesos independientes que con este sistema permite optimizar y
avanzar con esta nueva tecnologia.

Es asi como se menciona el ejemplo de Atencion al Publico ya que es una area
de padrén que es un médulo importante ya que en este es donde se actualiza
la base de datos y se dan de alta nuevos usuarios, también encontramos en
esta parte todos los datos referentes a usuarios ya existentes, informacion
sobre su cuenta y solicitudes que haya presentado anteriormente ante la
empresa, dichos procesos se detallan de manera muy breve en la figura 2.2.
Procesos realizados en el area de Padron:

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”




Capitulo 2 Marco Tedrico 5

( Inicio

Acude el cliente a la
empresa

v

Se dirige al area de
Padréon

i

Es atendido
por el Gestor

N
Entrega documentacion necesaria
para el tramite a realizar

actualiza Sistema

l

Se espera un promedio de 5 a 6 dias
habiles para respuesta de la empresa

< Se procesa la informaciony se <

Fin
Figura 2.2. Diagrama de Procesos de Padron.

En Atencién al Publico el proceso era similar, es por eso que ahora con la
implementaciéon de este sistema la manera de llevar a cabo dichos procesos
cambio ya que actualmente en Atencién al Publico es donde se concentran los
manejos principales de dichos procesos para el sistema comercial.

2.3 TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Son un conjunto de servicios que ayudan en la mejora de las empresas,
reduciendo tiempos horas/hombre, ayudan a centrarse en datos o procesos de
valor para las empresas, redes, software y dispositivos que tienen como fin
mejorar la calidad de vida de las personas dentro de un entorno, y que se
integran a un sistema de informacién interconectado y complementario !,

La ciencia informatica se encarga del estudio, desarrollo, implementacion,
almacenamiento y distribucién de la informacion mediante la utilizacién de
hardware y software como recursos de los sistemas informaticos.

Por lo tanto no trata del objeto concreto sino de aquellos objetos intangibles
para la ciencia social. Por ejemplo democracia, y nuevas tecnologias de la
informacioén y la comunicacién (NTIC) son dos conceptos que viajan en una
misma direcciéon, mientras democracia es espiritu las NTIC son métodos,

recursos, libertades que ofrecen transparencia a las gestiones
gubernamentales.”

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”




Capitulo 2 Marco Tedrico 6

A diferencia de la NTIC, las Tecnologias de Informacion (Tl) se encargan del
disefio, desarrollo, fomento, mantenimiento y administracién de la informacion
por medio de sistemas informaticos, para informacién, comunicacién o ambos.

Esto incluye todos los sistemas informaticos no solamente las computadoras,
éstas son so6lo un medio mas, el mas versatil, pero no el unico; también las
redes de telecomunicaciones, telematica, los teléfonos celulares, la television,
la radio, los periédicos digitales, faxes, dispositivos portatiles, etc. Todas esas
herramientas electrénicas de primera mano son de caracter determinante en la
vida de todo profesional.

Las Tecnologias de Informaciéon (TI) se conciben como el universo de dos
conjuntos, representados por las tradicionales Tecnologias de la Comunicacion
(TC) constituidas principalmente por la radio, la television y la telefonia
convencional y por las Tecnologias de informacion (Tl) caracterizadas por la
digitalizacion de las tecnologias de registros de contenidos (informatica, de las
comunicaciones, telematica y de las interfaces)”. Por lo que son herramientas
tedricas conceptuales, soportes y canales que procesan, almacenan, sintetizan,
recuperan y presentan informacion de la forma mas variada.

Los soportes han evolucionado en el transcurso del tiempo (telégrafo éptico,
teléfono fijo, celulares, television) ahora en ésta era podemos hablar de la
computadora y de Internet. El uso de estas herramientas representa una
variacién notable en la sociedad y a la larga un cambio en la educacién, en las
relaciones interpersonales y en la forma de difundir y generar conocimientos.

La instrumentacién tecnolégica es una prioridad en la comunicacién de hoy en
dia. Las tecnologias de la comunicaciéon son una importante diferencia entre
una civilizacién desarrollada y otra en vias de desarrollo. Estas poseen la
caracteristica de ayudar a comunicarse ya que, a efectos practicos, en lo que a
captacion y transmision de informacion se refiere, desaparece el tiempo y las
distancias geograficas.

Es comun también comprender estas herramientas en relacién a su magnitud

ya que tienen por objeto aportar claridad para conceptos ain mas abstractos
como la sociedad del conocimiento. :

El surgimiento, especialmente de Internet esta transformando las posibilidades
de acceso a la informacién en el mundo entero, cambiando la manera de
comunicar y también las rutinas diarias en los ambitos de trabajo. Las
Organizaciones No Gubernamentales no han quedado al margen y al contrario
han visto facilitado su trabajo gracias a ellas.

Las ventajas que ofrecen son:

Comunicacion facil y a bajo costo.

Preséncia mundial en el sector.

Posibilidad de recaudacién de fondos gubernamentales.

Mayor respuesta y velocidad a sus fines.

Coordinacion central y distribuida para la mejor toma de decisiones
Mayor impacto

Mejor respuesta
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Hay organizaciones que han sacado gran partido a estas herramientas tales
como las empresas de servicios de agua potable, como son la CEA,
OROMAPAS, CIAPACOV.

Sin embargo, pese a la gran cantidad de tecnologia y herramientas disponibles
hay Organizaciones que estan quedando al margen de ella, y es lo que se
conoce como Brecha Digital.

La tecnologia de la Informacion (Tl) estd cambiando la forma tradicional de
hacer las cosas, las personas que trabajan en gobierno, en empresas privadas,
que dirigen personal o que trabajan como profesional en cualquier campo las
utilizan cotidianamente mediante el uso de Internet, las tarjetas de crédito, el
pago electronico de la némina, entre otras funciones; es por eso que la funcion
de esta herramienta en los procesos de la empresa como manufactura y ventas
se han expandido grandemente.

Los avances actuales hacen posible capturar y utilizar la informacion en el
momento que se genera, es decir, tener procesos en linea. Este hecho no sélo
ha cambiado la forma de hacer el trabajo y el lugar de trabajo sino que también
ha tenido un gran impacto en la forma en la que las empresas compiten.

Utilizando eficientemente la tecnologia de la informacién se pueden obtener
ventajas competitivas, pero es preciso encontrar procedimientos acertados
para mantener tales ventajas como una constante, asi como disponer de
cursos y recursos alternativos de accién para adaptarlas a las necesidades del
momento, pues las ventajas no siempre son permanentes. El sistema de
informacion tiene que modificarse y actualizarse con regularidad si se desea
percibir ventajas competitivas continuas. El uso creativo de la tecnologia de la
informacién puede proporcionar a los administradores una nueva herramienta
para diferenciar sus recursos humanos, productos y/o servicios respecto de sus
competidores.

Este tipo de ventaja competitiva puede traer consigo otro grupo de estrategias,
como es el caso de un sistema flexible y las normas justo a tiempo, que
permiten producir una variedad mas amplia de productos a un precio mas bajo
y en menor tiempo que la competencia.

Las tecnologias de la informacion representan una herramienta cada vez mas
importante en los negocios, sin embargo el implementar un sistema de
informacion de una empresa no garantiza que ésta obtenga resultados de
manera inmediata o a largo plazo.

En la implementacion de un sistema de informacion intervienen muchos
factores siendo uno de los principales el factor humano. Es previsible que ante
una situacion de cambio el personal se muestre renuente a adoptar los nuevos
procedimientos o que los desarrolle plenamente y de acuerdo a los
lineamientos que se establecieron. De todo lo anterior es necesario hacer una
planeacion estratégica tomando en cuenta las necesidades presentes y futuras
de la empresa. Asi como una investigacion preliminar y estudio de factibilidad
del proyecto que se desea.

Q7
N
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2.4 SISTEMAS ERP Enterprise Resource Planning

Actualmente la economia competitiva en la que se encuentran las empresas es
necesario que desarrollen o adquieran un sistema que ayude a satisfacer las
necesidades, anticipandose a los requerimientos del cliente. En la actualidad
muchas companias buscan implementar sistemas que manejen todas las areas
de tal manera que se encuentren integradas y se han buscado nuevas
herramientas tecnolégicas para poder optimizar los procesos internos de las
empresas y a estos sistemas se les conoce como sistemas ERP el cual esta
disefado para incrementar la eficiencia en las operaciones de la compafiia que
lo utilice, ademas tiene la capacidad de adaptarse a las necesidades
particulares de cada negocio y si se aprovecha al maximo el trabajo de
consultoria durante la implantacion .

Permite mejorar los procesos actuales de trabajo. Si el cliente desea
organizarse mejor estos sistemas son un aliado excelente ya que le permite
aumentar la productividad de la compaiiia en forma considerable.

La Planeacion de Recursos Empresariales es un sistema compuesto por un
conjunto de moédulos funcionales estandar y que son susceptibles de ser
adaptados a las necesidades de cada empresa, un ejemplo: seria el de
atencion a la solicitud de una orden de servicio solicitada por el cliente, la cual
al momento de ejecutarse y cerrarse afecta el histérico de solicitudes de
servicio en base de datos del cliente, su factura si es que la reparacion es con
cargo cliente, el médulo de area técnica y al médulo de almacén por la salida
del material.

Es importante que las empresas identifiquen bien cuales son sus necesidades
para asi conocer qué sistema se debe implementar asi con esto se evitara
elegir un sistema muy sofisticado y dificil de manejar o bien elegir un sistema
muy simple que no cumpla con las necesidades.

Es por eso que los sistemas ERP integran los procesos mas importantes de
una empresa, dejando registro de cada una de las operaciones en la base de
datos, por lo que estos sistemas cuentan con varias aplicaciones cuya
integracion soporta la administracién de las operaciones dia a dia.

Las ventajas que brinda un sistema ERP, son:

Control.

Eficiencia.

Productividad.

Servicios.

Organizacion.

Claridad.

Por tal motivo la implementacion de un sistema ERP es larga y compleja que
requiere redisefiar esquemas laborales es por eso que su implementacion se
llega a volver en ocasiones compleja ademas de la inversiéon de tiempo por lo
que en la mayoria de las empresas es necesario llegar a reemplazar
infraestructura existente, inversién especializacion y en ocasiones cambiar
algunos procesos.
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Asi que en la vida practica no solo implica una solucién tecnolégica sino
también empresarial, con una consistente metodologia de implantacién y
modelos probados y comprobados

Es por eso que el valor de estos sistemas es proporcionar a los clientes
resultados claros y visibles en corto plazo.

Ya que cuando una empresa requiere de implementar un sistema ERP e inicia
los ajustes necesarios debe aceptar que introducird un orden interno donde
diversas areas se veran afectadas por el cambio.

Sin embargo los resultados obtenidos se ven reflejados desde un principio
acortando tiempos y procesos que anteriormente llevaba demasiado tiempo en
sacar dicho trabajo adelante y el acortamiento de dichos ciclos nos lleva a
informacion muy valiosa que facilitara la toma de decisiones no en una sola
area sino en toda la empresa.

Po lo que el beneficio mas notorio es la recuperaciéon de inversion en corto
tiempo ya que la empresa se ha vuelto eficiente y altamente productiva al tener
su informacion al dia.

2.5 DIAGRAMA DE PARETO

Este nombre se lo dio el Dr. Joseph Juran en honor al economista italiano
Wilfredo Pareto, quien realizo un estudio sobre la riqueza y la pobreza, en el
cual se descubri6 que el 20% de las personas controlaban el 80% de la riqueza
de Italia[é] pero también se observaron muchas otras distribuciones en dicho
estudio .

A principios de los afos 50 se descubre la evidencia para la regla de 80-20 en
una gran variedad de situaciones, por lo que este fenémeno parecia existir sin
excepcion en problemas relacionados de calidad.

Por lo tanto un andlisis de Pareto es una técnica que nos sirve para separar los
pocos vitales de los muchos triviales, separando graficamente los aspectos
significativos de un problema.

Asi que el Diagrama de Pareto consiste en un grafico de barras similar a un
histograma con una ojiva creciente y representa en forma decreciente el grado
de importancia de cada uno de los factores que afectan a un proceso.

Ejemplo de cémo se emple6 el Diagrama de Pareto para ayudar a detectar
causas.
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Tipo de Acum.
Defecto Frec. |Frec. % | % ‘
A 40| 42.60% | 42.60% |
B 35| 37.20%79.80% 1
Cc 8| 850%]88.30% l
D 3| 3.20%]91.50%
F 3| 3.20%|94.70% ‘
G 2| 2.10% | 96.80% |
H 2| 2.10%]98.90% |
| 1] 110%]| 100% |
TOTAL 94 [100.00% ‘

i
Ejemplo 2.1 De como utilizar la herramienta del Diagrama de Pareto. |

 120.00% |
. ‘

100.00% I
1 80.00% “
+ 60.00% \
+ 40.00% i}

20.00%

Ejemplo 2.1 Continuacion del ejemplo 2.1

En conclusion podemos utilizar el Diagrama de Pareto para detectar las causas )
que tuvieron mas relevancia mediante la aplicacion del método de Pareto.

Asi que la grafica fue Util para identificar visualmente en una revision cual de lw
las causas era la mas importante para prestarle mas atencién y de esta manera

utilizar todos los recursos con los que la empresa contaba para llevar a cabo "-"
acciones correctivas. |

2.6 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

A este diagrama también se le conoce como Diagrama de Causa-Efecto, y fu X
una de las diversas herramientas que surgieron en el siglo XX en el medio de la\ w&"
industria y posteriormente en el de servicios, facilitando los andlisis de

problemas y sus soluciones tales como la calidad de los procesos, productos y
[61°
servicios

Este Diagrama fue concedido por el ingeniero japonés Dr. Kaoru Ishikawa en el ‘5
afio de 1953. ’

Esta compuesto por una estructura la cual también suele llamarse Diagrama de
Espina de Pescado y consiste en una representacion grafica sencilla en la que '%
puede verse de manera relacional una especie de espina central que es una 1
linea en plano horizontal, representando un problema a analizar el cual se ;¥
escribe a su derecha, a continuacién se muestra un ejemplo de cémo elaborar \
un Diagrama de Ishikawa. ‘
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g

X13 1
X3 l‘

":|

|

1

N — i
X14 X4 !
1 x11 X1 |

|

A |

|

X10 |

— X6 lu

X15 — i
X5 |

A &4— x7 |

X16 X9 |
|

X8 |

X17 z

causas que la originan.

El problema a analizar va en el eje horizontal y le van llegando lineas inclinadas
(como las espinas del pez) las cuales representan causas valoradas |
participantes en el andlisis del problema, a su vez cada linea representa una ! H

causa por lo que recibe otras lineas perpendiculares las cuales representan
causas secundarias.

M

I

Ejemplo 2.2 Diagrama de Ishikawa, donde se observa que A es una efecto de un problema y X representa todas las
\

|

\

Esta herramienta permiti6 un analisis participativo mediante los grupos de
analisis y mediante técnicas tales como la lluvia de ideas y otras facilitando un il
resultado 6ptimo en el entendimiento de las causas que nos llevaron a la |

mejora del problema que se tenia en puerta para una posible solucién del :‘\
mismo. o

Es por eso que la primera parte de este Diagrama muestra todos aquellos ”
factores que estaban originando los problemas mas recurrentes en la empresa, f
la segunda fase es la valoracién de estos factores con el fin de centralizarnos '
especificamente en los problemas principales, asi que esta aceptacion pudo i
realizarse por aquellas personas con mas experiencia en el area. "
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CAPITULO 3 REVISION TECNICA
3.1 SISTEMAS COMERCIALES PARA EMPRESAS DE AGUA POTABLE

Hace ya algln tiempo que se realizan inversiones en las obras de servicio de
abastecimiento de agua, sin embargo gran parte de las obras se cumplen
parcialmente tanto operativamente como comercialmente por la falta de
tecnologias u orden en los procesos.

Esta situacion fue preocupante por lo que empresas ajenas al giro de agua
potable se enfocaron en desarrollar sistemas comerciales para el manejo de las
empresas de agua potable, esto con la finalidad de desarrollar un modelo de
solucion a los problemas en los aspectos de capacitacion de personal,
investigacion, soporte técnico e informacion.

De esta manera nace el proyecto de implementar un nuevo sistema comercial
en la empresa, es conocido que las deficiencias que se observaron en ella se
deben a fallas de aspectos institucionales y/o hasta aspectos tecnolodgicos, por
lo que muchas veces el mal funcionamiento tanto administrativo como el de
prestacion del servicio es ineficiente, ya que en ocasiones se debe a la falta de
capacitacion, tecnologia e informacion adecuada.

3.2 DESCRIPCION DEL PROCESO DE IMPLANTACION DEL SISTEMA

Este es regido por un plan de trabajo con el cual viene trabajando la empresa
encargada de la implantacién durante ya bastante tiempo, el cuél especifica las
actividades que se deben de llevar a cabo en tiempo y forma !,

Para facilitar, coordinar y asegurar el cumplimiento de las actividades se
conformo una estructura con un lider de proyecto y lideres de procesos para
cada area.

Proceso continuo de control, supervision y evaluacién de actividades.
3.3 ETAPAS DEL PROCESO DE IMPLANTACION

La estrategia de implementacion es llevando a cabo las etapas abajo
mencionadas, las cuales son propuestas por la empresa encargada de la
implementacion del sistema, teniendo en cuenta que durante el proceso se
involucra en conjunto con el OOAPAS en cuanto a definicién de tiempos de
trabajo y personas encargadas de llevarlas a cabo !

o Mapeo de procesos: Enlistar todas las actividades previas y cumplirlas
antes de iniciar con la implementacion del nuevo sistema.

o Carga preliminar de datos y configuracion de sistema: Como su nombre
lo describe es cargar las nuevas bases de datos con toda la informacién
existente en la empresa.

o Pruebas funcionales de procesos: Realizar pruebas ya con la
informacion cargada para cada uno de los procesos y que no falle al
momento del arranque.

o Capacitaciones: Preparar al personal para darle el conocimiento
necesario para el manejo del sistema.

‘IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”
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o Preparacion final para arranque: Hacer pruebas funcionales unos dias
antes del arranque para no encontrarnos con problemas al momento de
la implementacion.

o Arranque del sistema: Poner en marcha ya el nuevo sistema para dar la
atencion necesaria al cliente y brindar un mejor servicio.

3.4 EQUIPOS DE TRABAJO PARA IMPLANTACION

EMPRESA ENCARGADA DEL SISTEMA | OOAPAS

: Director General
Lider general del proyecto (Enlace)

[

Lider General de Proyecto (Enlace)

N Lider del 4rea Lider de gestion
comercial. comercial
L Lider del drea Lideres de derd
scni Lider de gestion
tecnica. procesos. i : ;
A administrativa

h 4

Consultores y Capacitadores.

Lider de gestion
técnica

Tabla 3.1 Ejemplo de cémo estan conformados los equipos de trabajo por ambas partes.

Lideres de Procesos: Es el encargado de los procesos que involucran el area
de Padron de tomas, facturacion y toma de lecturas, atencion al publico, centro
de informacion y servicios y sistema de informacion geogréafica, ya que se
requiere toma de decisiones.

Lider general de proyecto: es la persona designada por parte del Organismo la
cual debe tener un perfil de sistemas y en primer plano es la encargada de
llevar a cabo el enlace entre el organismo y la empresa proveedora del
sistema.

Funciones y Responsabilidades:

» Enlace entre la OOAPAS y la empresa encargada del sistema.
+ Coordinador de las actividades de su equipo de trabajo
«  Seguimiénto de acuerdos

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”
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+ Analisis y reingenieria de procesos
 Validacion de la funcionalidad del sistema para efectos de la liberacién y
aceptacion de procesos
Cadena de Valores:

« Liderazgo

+  Compromiso

» Actitud Pro activa y Positiva

« Alta disponibilidad

« Trabajo en equipo
3.5 PROCESOS CLAVES DEL MODULO PARA DESIGNACION DE LOS
LIDERES DE PROCESOS.

Padrén de tomas: conformacion de elementos base del sistema como datos
de tomas, calles, colonias, sectores, padrones especiales como tomas con
descuento, giros, etc.

Facturacién y Toma de lecturas: estructura tarifaria, parametros de calculo,
procesos de validacion, célculo y revision de la facturacion de los servicios asi
como la emision y entrega de recibos de cobro. Rutas continias, toma de
lecturas,

Atencion al Publico: todos los servicios que se prestan en ventanilla a los
usuarios como son contratacion de servicios, convenios de adeudo, cartas de
no adeudo, aclaraciones, ajustes y re facturaciones, etc.

3.6 ACTIVIDADES EN EL PROCESO DE IMPLANTACION.

Estas actividades se recomiendan por parte del Ing. Gustavo Rodriguez y el
Lic. Ernesto Solis, por la experiencia adquirida al implementar el sistema en
otros Organismos ya mencionados P!,

o Organizacién para el desarrollo del plan (levantamiento de encuestas,
analisis de procesos y pruebas de funcionamiento).

Estudio analitico del area comercial.

Establecimiento de la organizacién funcional.

Estudio de mercado del cliente.

Definicién de politicas.

Actualizacién de registros.

Estudio de las condiciones y necesidades de mediciéon del consumo.
Organizacion del subsistema de facturacion.

Implantacién del sistema de informacion (carga preliminar de datos).
Establecimiento del sistema ya incluyendo cobros y tarifas de la
empresa.

3.7 CONOCIENDO EL SISTEMA

O OO O O0OO0OO0OO0O0

Para facilitar la operacion del sistema al usuario, el Ing. Gustavo Rodriguez
pens6 en desarrollario en un ambiente grafico donde se pueden dar muchas
mayores herramientas y versatilidad de uso. Por tal motivo se pens6 en
desarrollarlo en lenguaje Visual Basic que es una derivacion del Basic
(Beginners All-purpose Symbolic Instruction Code) .

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”




Capitulo 3 Revisién Técnica 15

Asi mismo, el sistema esta disefiado para trabajar con bases de datos
relacionales como puede ser Oracle, Informix, SQL, etc. Ya que estos motores
de base de datos permiten hacer consultas y recuperar informacién de forma
sencilla, asi como también hacer cambios sobre ella. En el caso de SQL
(Structured Query Language) es un motor de base de datos con un lenguaje de
42. Generacion y que por motivos de costo beneficio es el que mas se adapto a
las necesidades del Organismo Operador de Agua Potable.

3.8 ACTIVIDADES Y CONOCIMIENTOS APLICADOS DURANTE LA
IMPLEMENTACION Y MANEJO DEL SISTEMA

El papel que desemperie durante el proceso de implementacion, fue el de Lider
de Proceso, considerando que se contaban con dos tipos de lideres de
proyecto, el que es por parte del Organismo como el de la empresa encargada
de la implementacion.

El Lider de proyecto del Organismo, que en este caso fue mi rol ya que cuento
con el perfil de sistemas, era la encarga de llevar a cabo el enlace entre el
organismo y la empresa proveedora del sistema, asi mismo la funcién de llevar
a cado las siguientes actividades:

1.- Tener los conocimientos de cada uno de los procesos que el organismo
realiza para facilitar en todo momento las herramientas necesarias tanto a los
Lideres de Proceso como a la empresa encargada de la implementacién.

2.- Tener conocimiento de la estructura de la base de datos que maneja el
organismo hasta antes de la implementacion.

3.- Generar informar gerenciales para mantener informada a la Direccién del
Organismo.

Por lo que una vez estudiado los objetivos y las necesidades necesarias para la
implementacion del nuevo sistema comercial, desarrolle modelos de los
procesos (Diagramas de flujo) llevados a cabo encada una de las areas
comerciales, tales como Padrén, Facturacion, entre otros.

Estos modelos los puse a prueba en una base de datos, en la cual se trabajo
durante las capacitaciones de cada area correspondiente, en este parte del
proceso se identifico ya con diagramas de flujo de datos que era lo que ya
requeria la empresa para entrar en un cambio de tecnologias.
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|

1

1

Actividades ejecutadas: | 1
|

I

l

1. Elaboracion de diagramas de flujo de datos de los procesos. E
Ayuda en modificacion de manuales de usuario.
Asistente de instructor de capacitacion. ”“
Modificacion en sistema de reportes de impresion para el area técnica. \s‘
Modificacion de pantallas de captura de los reportes. |

Seguimiento y asistencia en el nuevo proceso de facturacion. |

N o o &~ w0 N

|

!

Seguimiento y apoyo técnico en los procesos del area de atencién al |
publico. ‘
|

1

|

|
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CAPiTU LO 4 METODOLOGIA

4.1 INTRODUCCION A LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA COMERCIAL

La implementacion de este sistema permitié facilitar, coordinar y asegurar en
orden toda y cada una de las actividades a realizar es por parte de la empresa
encargada de la implementacion del sistema, ya que contiene un proceso
continuo de supervision y evaluacion de las mismas actividades.

Por lo que este sistema tiene como propésito guiar al usuario en las
operaciones que realice segun el modulo que se esté manejando, también el
sistema permite llevar un control de cada una de las operaciones realizadas. Y
una vez con el sistema instalado se estudian los médulos del mismo para su
manejo y cudales han sido las ventajas de contar con esta nueva herramienta al
igual que el beneficio que ha brindado a las empresas de servicios de agua el
adquirir, implementar y manejar un nuevo sistema comercial.

También se llevo a cabo un estudio sobre el equipo necesario y los
requerimientos de este nuevo sistema para su mejor funcionamiento al igual de
que se definiera que departamentos son los encargados del manejo del mismo.

Por ultimo, con el arranque de este sistema comercial y en un tiempo
determinado se veran reflejados los cambios y una mejoria reduciendo tiempos
y costos en la prestacion del servicio al igual de que es notoria la rapidez con la
que ahora se atiende al cliente y se realizan las operaciones.

Este sistema es accesible, permitiendo al usuario la facilidad de manejo para
las actividades a realizar en su area, desde un andlisis de informacion hasta la
realizacion y aplicacién de servicios.

4.2 ATENCION AL PUBLICO

Este modulo es aquel donde se brinda la informaciéon sobre los servicios y
actividades de la empresa encargada de proporcionar el agua potable a la
ciudad, dentro de este se tiene acceso a la informacién del cliente, tales como
archivos y registros comerciales referentes al servicio contratado [,

Es por eso que si un cliente desea conocer mas sobre los servicios solo debe
acudir a este médulo.

Anteriormente era dificil para el cliente identificar si estaba en el médulo
correcto para el tramite a realizar, esto porque no se tenia de manera acertada
la definicién de las actividades que se deberian realizar en esta area, ni asi, se
contaba con el personal capacitado para realizar dichas funciones, por ejemplo
si un clieate requeria de realizar un ajuste a la facturacion emitida por la
empresa, este era canalizado con el jefe del area de facturacion, cuando en
realidad esa era la funcién del area de Atencién al Publico.

Otro tramite dificil de realizar para el cliente, era el de realizar una solicitud al
organismo para la verificacion, reparacion y/o mantenimiento de su toma de
agua o de las instalaciones hidraulicas propias de la empresa, ya que tardaba
aproximadamente un promedio de 2 horas para poder realizarlo.
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Una vez que se identifico el médulo de Atencion al Publico que es aquel que ‘
solo incluye la atencion personalizada del usuario del sistema con el cliente, se
hace mencion de la forma en que anteriormente trabajaba:

Sin existir un médulo de informacién en el area de Atencién al Publico, se ‘”
brindaba informacion para orientacién del cliente, canalizacion de reportes, de |
fugas, de baches, etc. En el caso de los ajustes al igual que en los convenios, )
estos se realizaban de manera manual y verbal, asi mismo, las cartas de no |
adeudo y no servicio las realizaba solamente el encargado del area sin previa
revision, y sin dejar en bitacora algun registro de quien, como o porque se i
realizaban dichas acciones. i

Esto se ve reflejado de manera mas sencilla en la siguiente figura 4.1., la cual |
nos explica paso a paso las actividades (ejemplo: canalizacion de reportes) que I
se realizaban en el area de Atencion al Publico.

J

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA” ‘ }
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Inicio

Acude el cliente ala
empresa

Se dirige al area de

Reporte
para area
de
Dsitribucion

Atencién al Pdblico

adeudo o no
Servicio

Aclaracion de
Recibos

. . : ; Se canalizaba con el Se canalizaba con el
Se canalizaba al rea Se canalizaba al area i g

o - Jefe de Atencion al Jefe de Padron para

de Distribucion de Facturacion o .
Publico aclaracion
e de Dystitn El jefe de Facturacion Sin previa revision se Una vez que reviso recibo
entregaba el reporte a : 4 : ) .
. realizaba ajuste realizaba la carta lo envia a cajas
Cuadrilla
] ¥ ] ¥
Se atendia El cliente pasa a cajaa El cliente pasa a cajaa El cliente pasa a cajaa
reporte realizar pago realizar pago realizar pago

Se entregaba
reporte a capturista

Se
almacenaba
en Sistema

Fin

Fin

Fin

Figura 4.1. Actividades del moédulo de Atencién al Publico.
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Inicio

Acude el cliente a la
empresa

'

Se dirige al area de
Atencion al Publico

'

Reporte
para area
de
Dsitribucién

Se toman datos para
generacién de
solicitud

/

Se genera
solicitud en
Sistema

El jefe de Distribucion
recibe solicitud por sistema

l

Se atiende
reporte

i

Es atendido por el Gestor de
Atencion al Publico

artas de no
adeudo o no
servicio

l

Se realiza
ajuste en
Sistema Se manda
Inspeccion antes
de realizarla

Se modifica

factura en ‘j
sistema

Aclaracion de

Recibos

€ hace revision
previa en Sistema
y se realiza la

Una vez realizada la

inspeccién pasa el cliente
acajas a realizar pago

El cliente pasa a cajaa

realizar pago

El cliente pasa acajaa ‘ l

realizar pago

Se entregaba
reporte a capturista

Se
almacenaba
en Sistema

Fin
Fin

Fin

Figura 4.2. Actividades del médulo de Atencién al Publico con el nuevo Sistema.

A continuacién se analiza con ayuda del Diagrama de Pareto cuales son los
principales motivos por los cuales el cliente acude al area de Atencion al

Publico:

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”
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Tabla 4.1 Representacion de causas y porcentajes segtin Diagrama de Pareto.

Causa Frecuencia | % % Acumulado
Ajuste 150 50% 50%
Convenios 50 17% 67%
Reportes 40 13% 80%
Cartas de no adeudo 25 8% 88%
Alta pensionado 20 7% 95%
Contratos 10 3% 98%
Cartas de no servicios 5 2% 100%
Total 300 100%
60% 120%
50% 100%
40% 80%
= %
30% 60%
—e— % Acumulado
20% 40%
10% 20%
0% 0%
— [} (e} [ ) o C i n 'S
< 2 o 48 =8 £ s g
o} &) T o5 2 8 5o
(&] O e 2 O )

Figura 4.3. Grafica representativa de las causas de Atencion al Publico
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Error de Altos Consumos
Lectura !
ILectu:ad N Error |
nventada i
44— lecturista |
| Desperdicio | i i
Medidor mal —_p t
Cantiira l Derivacién de Toma I I
=|| Ajuste |
|
A Error de Solicitud del area por no x
Multa mal Aplicada | _____ Captura servicio ) ‘

.
Reparacion Error del Jefe de Cuadrilla al |
no anotar Domicilio por i
Raslizada Cargo Reparacién Bonificacion de |
Recargos

Figura 4.4 Diagrama de Ishikawa que muestra las causas que originan un ajuste. |

Debido a esto, una de las razones principales por las cuales el cliente
normalmente estaba inconforme, se debe a que cuando era atendido por el
personal del area de Atencion al Publico, era tratado con indiferencia y tenia
que esperar un tiempo considerable para finalmente canalizar su reporte.

Es por tal motivo que este médulo es de gran importancia por ser el
representante de la empresa y por tal motivo el servicio de Atencién al Publico w
debe ser de calidad.

Ahora como la unica empresa prestadora de servicios de primera necesidad y
que tiene un area de Atencién al Publico siempre debe de recordar que los
clientes que asisten son porque cuentan con una necesidad y recurren a la ‘
empresa por una solucién. '

En cuanto a comunicaciéon hubo aspectos que debieron mejorarse, tales como:
saludo, precision al hablar, pensar antes de hablar, estar bien informado,
recordar que el cliente es importante para poder obtener y brindar una atencion
rapida y adecuada.

algunos de sus componentes y la explicaciéon de los servicios que brinda ahora
con la implantacién del nuevo sistema comercial.

4.3 PADRON DE TOMAS

l
A
Una vez concluido este modulo y la importancia del mismo, se muestran ;
|
|

Componente enfocado a mantener un padrén actualizado, con consultas de los |
datos de tomas por nimero de contrato, clave de predio, nombre, domicilio,
serie de medidor, y agruPados por subsistema, zonas, sectores, rutas, subrutas
y ubicacién geografica ",

Datos de Identificacion H

Este componente tiene como propésito mostrar al usuario todas y cada una de
las cuentas que:estdn dadas de altas en el padrén de tomasy asi poder
consultar a detalle la situacién de cada una de ellas, esto es con el fin de tomar

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA” il
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decisiones y poder realizar las actividades correspondientes como pueden ser
Ajustes, Convenios, Cargos, Ordenes de Servicio (Instalacién de medidor,
Limitacién, Re conexién, etc.) en cada uno de los Departamentos del Area
Comercial,

Consultar Datos de un Contrato

De manera sencilla y amigable se ingresa a esta opciéon cuando el usuario
elige el Médulo Comercial del menu inicial, accede al ment Padron, selecciona
la opcion de Padrén de Tomas e ingresa a Datos de Identificacion, como se
puede observar en la figura 4.5 la pantalla de Datos de Identificacion, es de lo
mas sencilla y amigable para el usuario.

Domeko | Contrate I~ }

Domciio para Notificar [~

ase |
coloris | Gk Posta Telefono | Damcilackin de Paga “g?
9

Too de Alta el

i

Figura 4.5. Pantalla de Datos de Identificacion.

Ya que se ha ingresado a dicha pantalla, se registra el nimero de contrato en
el campo y el sistema mostrara en pantalla los datos a detalle en los campos
correspondientes, estos datos se muestran en la figura 4.6, que es la malla de
busqueda de Padrén. En caso de no contar con el nimero de contrato, se
puede realizar una busqueda agil y sencilla en el Padréon de Tomas / Usuarios,
este Padron se habilita dando doble el clic sobre el campo arriba mencionado.

Figura 4.6. Malla de busqueda de Padron de Contratos.

Una vez que el sistema ha cargado los datos del contrato, se puede navegar
sencillamente entre las pestafias de la pantalla. Estas pestafias contienen
informacion estan perfectamente identificadas.
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Figura 4.7. Pantalla con carga de Datos de Informacion y cada una de sus pestaiias.

Una vez que se tienen los datos en pantalla como se aprecia en la figura 4.7.,
se pueden observar las pestafias con las diferentes opciones de consulta.

Apartados de la Pantalla de Datos de Identificacion.
Predio (Apartado)

La ventana de Predio muestra los datos generales del contrato y puede ser
anexada una foto del predio al oprimir el boton 2.

PREDID ] ESTADOCTA. LECTRAS | MEDIDCR
- Datas del Predig —-- - S —
| Estado Fisico m!(m N’Kmu Gs!a’mﬂ'mrn i
Habitado ] Too lorgtud | =] Reforenca | !
No. de habtantes | 5 | Materiales de construcidn Gave de Predo [112231502
Longtudde toma | 6.00 Ms, | Tubera - Mangrs B3 tota [i52
orgihd descacs | 6.00 ms.§ Toms | Cobre -
Arsa: Predo [ 120 Mz | Descags (ConcretoSmple T 3
| ewsimowe w2 [HIENN
a wdn T30 M2 | Cde [asfato 3 021349 |

Figura 4.8. Pestafa de Predio.

Estado de Cuenta

La pantalla de Edo. Cta. contiene un menu (Recibos Facturados, Pagos,
Cargos Varios / Convenios, Saldos a Favor, Resumen de Saldos y Entregas de
Recibos), en el cual se pude consultar informaciéon correspondiente a la
facturacién actual o histéricos.

[ eeoic ) Estapacial | (ECTURAS T MEDIDOR | MULTAS/SANC, | SOLIITUCES | RESTRICCIONES | | BITACORA

Aoty Fixtuaks | Pagas] Convenias con carga a recba] Convenias vencimienta en fechas| saidas a Faver | Resume{ BY[T i Y

SALDOACTUAL | $7,610.00 mwm 3 i
Emsion Vencimmento!

c7 61000 I?IH

Figura 4.9. Pestana de Estado de Cuenta.

En el apartado de Recibos Facturados, muestra el saldo de Facturacion actual
y de facturaciones pasadas con saldo global o ha detalle.

FREDIO ES1ADOCTA) m—m— BITACORA

Figura 4.10. Pestaria de Recibos Facturados.
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En el apartado de Pagos, se presenta un historico de los pagos realizados por
el cliente del servicio.

ADOCTA] | LECTURAG |~ WEDIDOR | MATAG/SARG, | SOUCTTUDES | RESTRICCIONES |~ BITACORA

nm] Corvenios cars cargo a recio | Convesros yeramerito wr fects| Sehlos & Favor | Resonmers e Sekdas| Entregis de Reot;

Documento | Referencia | Importe Foima de Pago. Lugar de Paga iomey de REcaUe L Tme ST
i $2,205.00 Ef;(‘ ivo CENTRAL M
| !Bc O CENTRAL, AJA CENG2
| );Efectivo CENTRAL AJA CENOL
[ $1,000.00;Efectivo CENTRAL AJA CENOS

No. de. untuales consecutivos 3 - 1]

Figura 4.11. Pestana de Pagos.

En el apartado de Convenios (Cargo al recibo / Fechas dadas), el sistema
presenta un histérico de los diferentes convenios que ha realizado el cliente
(Adeudo, Contratacion y Cargos Varios) cargos realizados a la cuenta
(medidor, multas, etc.) y los convenios realizados por el Cliente (Adeudo y/o
Contratacion).

D0 | Estapocial | LECTURAS | MEDIDOR | MULTAS/SANC. | SOLIITUDES | RESTRICCIONES |  BITACORA

Redmfac&nda:] Pagos] Conmmrconl:woargcbu Comvents vercimento en fechas | Galdos a Favor | Resumen de Safdas) Entreaas de Rec
Folio | No. |Vendmiento Abonos: Saldo iLiquidacion 1% Interes i«

01/04| 21/Nov/07 $906.25 -§0.17

02/04] 21/Dic/07 $506.25 $0.17

03/04] 20/Ene/08 | - $0.00 $906.08

04/04| 19/Feb/08 | - $0.00 $906.08
< n: [ Totdes; T 11 362432] $181250] $181182 =l
Sado documentos . Saldo Vencido - Saldo por Vencer =1
[ 1siis2f ] =

Figura 4.12. Pestafa de Convenios.

En Saldos a Favor, se muestra un histérico de los pagos adelantados por el
cliente del servicio.

PREDIO l ESTADO CTA.

Fecha iConcepto i Importe
[3 02/Feb/07 iPago de Recbo $1.468.00 $1,173.76 3294, 4 w Periodo _Fscj'xa ““““““ . Importe
17/Feb/06 Pago de Recibo $1,278.00| $1,278.00 $0.00; Y X 30/Sep/07 $293.44
07-08/2007 : 31/3lf67 $293.44] " T4587.68]
05-06/2007 | 30/May/07 $293.44
03-04/2007 | 31/Marf07 $293.44]  $1,174.56
7 TTOTALES i $2,746.00; $2,451.76 $29424. i+
I Selecciona solo con Saldo por Aplicar Descuento vigente ]

Figura 4.13. Pestaria de Saldos a Favor.

Lecturas

Este apartado muestra el historial de las Lecturas que son tomadas, asi como
también el Periodo al que pertenecen, la fecha en que fue tomada dicha
lectura, los dias transcurridos entre cada periodo, La lectura anterior, Lectura
Actual, el consumo medido, el consumo facturado y el consumo promedio.
También cuenta con informacion sobre Claves de No Lectura, de No
Confiabilidad e Informativo del Predio, Nombre del Lecturista, etc.

. i 7
Consumos § comertaros | K le M

Figura 4.14. Pestafa de Lecturas.
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Medidor

Aqui se muestran los datos generales del medidor que ha sido instalado en el
predio, asi como también el histérico de medidores instalados en a toma. En
esta pantalla se puede visualizar también una imagen del medidor instalado
(permite modificarla).

meoio | esmboca | lETRAS ymmm {m.ms}smc | soucmuoes | RESTRICGIONES | BITACORA
Puweas Fioic do Medres Iretdados o Toma

| 95151191 | SnPrme(cm i— ]_ e de Meddor _Fetha Instalacion Fecha de Retro N+

Tioo de Instdlacdn Uso (AAMM)

>

rmue Forzontl
Mokl Vi
E SCED4 ! Desconocido B
P Wb e o
[ 3“"/‘99“ ; - B Diposto de CorteLnitadn
g ] I ] ] al

Figura 4.15. Pestafna de Medidor.
Multas / Sanciones

En Multas y Sanciones, se puede visualizar el histérico de los cargos que se le
han realizado al contrato por alguna Multa (Uso distinto al contratado, Re
conexion no autorizada, Manipulacién de medidor, etc.). Asi como los
documentos anexos que tenga dichas sancion (Actas, Dictamenes, etc.), o bien
fotografias que respalden el hecho.

w0 | etaoca | s | vemok ] mulras/sancl] SOUGTUES | RESTRICOONES | mTACORA

29

Figura 4.16. Pestafia = s+  de Multas.

Solicitudes

Solicitudes, muestra el histérico de las diferentes solicitudes de trabajo que han
sido relacionadas al contrato. Asi como cada unas de las observaciones de
solicitud.

i3

1 wojoctjor i

] 10/0ct/07 | 00016610/CAMBIO DE TOMA

1 10/0ct/07 | 00016421 /RUGA EN TOMA a8
Reportd |

Observaciones

Figura 4.17. Pestana de Solicitudes.
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Restricciones

El apartado de Restricciones, se puede realizar y visualizar las diferentes
restricciones que van relacionadas con la Gestién de Cobranza.

Se Gestiona para (obranza V.

é&mﬂamdecmmr
Norechr pagos [ No permitr convenios de adeudos [ -

No rechi pagos a cuenta [~ No otorgar descuento/ayuda [~
Norechi pagoconcheque [ N permit ajustes a factracion [~

Nogererar recargos [ No imprime recho enruta [
No aplicar descuento ustario cumplido - Autorizacin para imprimie recko [~ :

Figura 4.18. Pestafa de Restricciones.

Bitacora

Bitacora, se puede visualizar el histérico de las Solicitudes de servicio que el
Organismo manejaba en el sistema anterior.

Tarifa

El apartado de Tarifa, permite realizar calculos en el cobro del servicio de agua
potable. Este calculo no afecta a las facturaciones reales del contrato.

Tipo de Cobro Zona Economics

Cuota Fia e Calcuto
f Valor taifa agua =]

L Nalde viendas/Oentos.
O o { o

w3 | Acotar en rango de consurme T

e aitiir it ) wiisge Calcubar Valorms de Y.lfii | =g ]

Figura 4.19. Pantalla de Tarifas.

Modificar datos de la Cuenta

Una vez que se ha ingresado a la pantalla de Datos de Identificacién, se ha
seleccionado el nimero de contrato y el sistema ha mostrado en pantalla los

datos en los campos correspondientes, se debe de oprimir el botdn
Los tipos de Grupos de datos que el sistema permite modificar desde esta
pantalla, depende del nivel de permisos del Usuario del sistema.

Ahora, se debe de seleccionar del catadlogo (combo) el tipo de grupo de datos
(Datos Generales, Datos del Predio, Datos del Servicio, Gestién de Cobranza,
Estatus de Toma,; Restricciones), que se desea modificar. Este catalogo se
encuentra el parte superior derecha de pantalla debajo del boton de Modificar.
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Consultar los domicilios relacionados al Contrato (Fiscal, Notificaciones o
Catastral.

Una vez que ingresamos a la pantalla, se ha seleccionado el nimero de
contrato y el sistema ha mostrado en pantalla los datos en los campos
correspondientes, se debe de elegir el tipo del Domicilio que se desea
consultar.

T¥ DATOS DE IDENTIFICACION TN PADREN DF TOMAS
S Conyato pie. B DV

|
052123 [7 subsistema ficReiia [© {Sn sector hid i
4 e s . Distrity [Tistrito Morela =] | Localeacion  sector Comercial] 2

‘Activa Habitada 1 05-2404-0158 _ Griio Fack
o = contrato B 51/0K/1950
Colorda [EOL. CHAPULTEPEC SUR Codigo Postal 5260 [ Oomdiindetan [ Ll
i Tt Oomicio para Notfcar (ol |
Entre C; Dormicko Frca 7|
a1

Figura 4.20. Pantalla de Datos de Identificacion.

En la parta izquierda de la pantalla el sistema muestra los tipos de domicilio.

Dormicio para Notificar I~ ()
Dormicio fiscal (L]
Direccion Catastral I (L)

Presione el botdn de casilla que esta activa

Ya que se ha presionado el boton, el sistema abrird una segunda pantalla
donde mostrara los datos referentes al Domicilio (Notificar, Fiscal o Catastral)

5] DOMICH 10 FISEAL DF HSUARION:

Dot haen b e :

o Razdin Socd ‘
m RAMIREZ RODRIGUEZ g
Dok : S !

AEL GARCIA DE LEON NO. 1075 A

Figura 4.21. Pantalla de Domicilio Fiscal.




Capitulo 4 Metodologia 29

4.4 CONVENIOS DE ADEUDO

La pantalla de Registro (Convenios de Adeudo), tiene como propdsito guiar al
Usuario del sistema en la configuracibn de los parametros para la
reestructuracién de un adeudo.

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Servicios y selecciona la opcién de Convenios de
Adeudo e ingresa a la pantalla de Registro.

N REGISTRD DE CUNVENLOR DE ADEUDU

Carraw No [157260 it Habitacs

| £F| Nomive [ALVARADO CONTRERAS AIDE B.
Demicio RETORNG RANGHO SAN TSIDRO NO. 95 L-11A i

Colorsa 0L, LEON GUZMAN ¢ FoTTE
i SubsSsterna TA, MICH. s
| i = TPt © PARCIALIDADES CON CARGD AL RECIBO No.[0
| Lectra mterer 350 Grigso factiracn | 11
1 411 b4-1103.0227

i Mases de adeudo | ©
otk On Comrita (a6 D9 R/007

Figura 4.22. Pantalla Convenios Adeudo.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de ingresar el numero de
Cortirato No. 1157260

contrato en el campo. En caso de no contar con el
contrato, se debe de dar doble clic sobre el campo anteriormente mencionado
para que el sistema despliegue el Padrén de tomas y se pueda realizar una
busqueda del contrato deseado.

Una vez que se ha localizado y seleccionado el contrato, el sistema mostrara
los datos de la toma, asi como también el desglose de la ultima facturacién y el
importe total del adeudo.

Ahora, se debe de ingresar el importe que el usuario debera dejar como
anticipo del convenio.

8 Daros del o S
fae Saldo actual 1,036.00
1~ [ Bonificacién de Recargos! [ 0 % 6.00
Saldo a Convenlar | 1,036.00
Anticipa | 30 % 287.35
Importe del Convenia 748.65

Figura 4.23. Ventana que muestra los datos del Convenio.

Ya que se ha ingresado el importe del anticipo, se debe de registrar si el cargo
se hara al recibo y el niumero de parcialidades que se le otorgaran al usuario
para liquidar el adeudo.

lfigura 4.24. Ventana para seleccion de parcialidades para Convenio.
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Si las parcialidades se requieren dar en fechas especificas, se debe de
seleccionar la opcion Parcialidades en fechas dadas.

§ ¥ PARCIALIDADES EN FECHAS DADAS L No.{ 3
Vencimientos cada [ 15 dias  Bonificar recargos al cumplimientol [— |
Interes Normal I 0.00 % i

| [No: Fecha Vendmisnto Tmporte || Interés Nommal 4] |
1 06/Nov/2007 49,55 ol }:
) 21/Nov/2007 49,55 o
3 06/Dic/2007 45.55 o

i

i i) 748651 =5

Figura 4.25. Ventana para seleccion de parcialidades en fechas dadas.

Una vez que se han configurado las cantidades con el Usuario, se debe de

oprimir el botén B para ingresar los datos del cliente que firmara
dicho convenio.

[l DATOS DE QUIEN FIRMA COMAENTD

0tk e (ol VARADO CONTRERAS AIDE B.
Doricio RETORNO RANCHO SANISIDRONO. 95 L-11A
Coboria COL. LEON GUZMAN <) IET
Poblacon MORELIA, MICH,

Telefona

DATOS DEL AVAL 1 (PAGARES)

Coloria |

. DATOS DEL AVAL 2 (PAGARES) : ;

_ Coona < |

Figura 4.26 Pantalla de datos del cliente para firma Convenio.

Ahora, se debe de seleccionar en el campo A”mai 8 el nombre del

Jefe del departamento.

Por ultimo se debe de oprimir el botén para que el sistema grabe el
convenio y envie la orden de impresion de los documentos.

El sistema enviara automaticamente al Departamento de Recaudacion (Cajas)
la solicitud de cobro del anticipo de dicho convenio.

4.5 CARTAS DE NO ADEUDO

La pantalla de Registro (Cartas de No Adeudo), tiene como propésito guiar al
usuario en fa configuracién de los datos para poder expedir la Carta y la
solicitud de cobro por dicho documento. El sistema solamente permite emitir
este documento a tomas que esté al corriente con sus pagos.
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Registro de Carta de No Adeudo

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Servicios, selecciona la opcién de Cartas de No
Adeudo e ingresa a la pantalla de Registro.

oo sovnnt e oaee | [ 60 Bale

Figura 4.27. Pantalla para registro de datos en Cartas de No Adeudo.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de ingresar el niumero de

contrato en el campo Cm_‘fa’“’NO-l . En caso de no contar con el contrato, se
debe de dar doble clic sobre el campo mencionado para que el sistema
despliegue el Padron de Tomas y se pueda realizar una busqueda del numero.

Una vez que se ha localizado y seleccionado el contrato deseado, el sistema
desplegara los datos generales de la Toma en los campos de la pantalla.

Generar Solicitud de Cobro

Ahora, se debe de oprimir el botén para que el sistema
envie una Solicitud de cobro a la pantalla de Cajas y el Usuario realice su pago.

Ya que el cliente ha realizado su pago, se debe de emitir la impresién del
documento desde la pantalla de Consulta / Cancelacién de Cartas de No
Adeudo.

2 CARTAS DE NG ADEUDO . Con

Figura 4.28. Pantalla para impresion de Cartas de No Adeudo.

Una vez que se ha validado que el Usuario realizé el pago, se debe de oprimir

el botédn & Imprimir Cirta l
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Si las parcialidades se requieren dar en fechas especificas, se debe de
seleccionar la opcion Parcialidades en fechas dadas.

No. | Fecha Vencimiento Importe i Interés
06/Nov/2007 249.55!
21/Nov{2007 249.55:
06/Dic/2007 249.55;

T FAB.65] i~

Figura 4.25. Ventana para seleccion de parcialidades en fechas dadas.

Una vez que se han configurado las cantidades con el Usuario, se debe de

oprimir el botén e para ingresar los datos del cliente que firmara
dicho convenio.

[ D705 DE QUIEN FIRMA COWIENTD
vy ;

i m

2 e (3L VARADO CONTRERAS AIDE B.
Domicio RETORNO RANCHO SAN ISIDRONO. 95 L-11A
Colonia {COL. LEON GUZMAN le) T
Poblacion MORELIA, MICH,
Tekforn

 DATOSDEL AVAL 1 (PAGARES)
Nombre
Domecdo |
Coloria cp |
D
Tekeforo

_ DATOSDEL AVAL 2 (PAGARES}

Nombre
Dormicio
Colonia cp. |
Poblacion
Tekefoo
Identificacon

Figura 4.26 Pantalla de datos del cliente para firma Convenio.

Autoriza|

Ahora, se debe de seleccionar en el campo H el nombre del

Jefe del departamento.

Por ultimo se debe de oprimir el boton para que el sistema grabe el
convenio y envie la orden de impresién de los documentos.

El sistema enviara automaticamente al Departamento de Recaudacion (Cajas)
la solicitud de cobro del anticipo de dicho convenio.

4.5 CARTAS DE NO ADEUDO

La pantalla de Registro (Cartas de No Adeudo), tiene como propésito guiar al
usuario en [a configuracién de los datos para poder expedir la Carta y la
solicitud de cobro por dicho documento. El sistema solamente permite emitir
este documento a tomas que esté al corriente con sus pagos.
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4.6 CONSTANCIAS DE NO SERVICIO

La pantalla de Registro (Constancias de No Servicio), tiene como proposito
guiar al usuario en la configuracion de los datos para poder expedir la
Constancia y la solicitud de cobro por dicho documento. El sistema solamente
permite emitir este documento a tomas que no estén administradas por el
Organismo.

Registro e impresion de Cartas de No Servicio

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Servicios, selecciona la opcién de Cartas de No
Servicio e ingresa a la pantalla de Registro.

Figura 4.29. Pantalla de registro de datos en Cartas de No Servicio.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de verificar que el domicilio no
esta dado de alta en el Padrén de tomas, es decir que no tenga un nimero de
contrato.

Una vez que se ha validado que el domicilio no existe en el Padrén de tomas
de la empresa, se debe de ingresar la informacién que solicita la pantalla.

3 TeRe < A
oA o, l .-

Ahora, se debe de oprimir el botén e para que el sistema
envie una Solicitud de Inspeccién al Departamento de Distribucion.

Ya que el Departamento ha realizado la Inspeccién y se ha consultado el
resultado, se debe de ingresar a la pantalla de Consulta / Impresién (Cartas de
No servicio), para indicar que se ha aprobado la expedicién de dicho
documento.
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Figura 4.31. Pantalla de impresion en Cartas de No Servicio.

ﬁ Reglstrar Resultado de
 Inspeccion

Posteriormente, se debe de oprimir el botdn
Carta ha sido aprobada registrar alguna observacmn.

para indicar si la

~Resdtah e Fpecc

mmp “fm —

hay infraestructura de agua potable y alcantarilado frente a este predio,

@ feia skt 2 o

Figura 4.32. Ventana para registro de observaciones en Cartas de No Servicio.

Guardar

Una vez capturada la informacion, se debe de oprimir el botdn para
que el sistema actualice el estatus del documento y permita generar la Solicitud
de cobro.

Ahora bien, se oprime el botén L& 2] para que el sistema emita dicha
solicitud al Departamento de Recaudacién (Cajas).

Ya que el cliente ha liquidado en Cajas el monto del documento, en la pantalla
de consultas se actualiza el estatus de la dicha Carta.

Figura 4.33. Pantalla de impresion de Cartas de No Servicio.

Una vez que el cliente muestra su comprobante de pago, se debe de oprimir el

botén i Cta] para que el sistema envie el documento a la impresora
seleccionada.
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4.7 RE FACTURACIONES / AJUSTES

La pantalla de Re facturaciones / Ajustes, tiene como propésito guiar al usuario
en la configuracién de los parametros para realizar un Ajuste en una o varias
facturaciones. La informacién de apoyo es presentada en varias pestafas
dentro de la pantalla.

Se ingresa a esta opcion cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Servicios, selecciona la opciéon de Re facturar / Ajustar
Recibos e ingresa a la pantalla de Re facturaciones / Ajustes.

£ EGIS T AJUS TES & BECBOS

Figura 4.34. Pantalla de Ajustes.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe ingresar el numero de contrato
en el campo et to. o11167075 . En caso de no contar con el contrato, se
debe de dar doble clic en el campo anteriormente sefialado para que el sistema
abra el Padron de Tomas y se pueda realizar una busqueda en el.

Una vez que se ha localizado y seleccionado el contrato deseado, el sistema
mostrara en los datos actuales e historicos de la Toma (Facturacién, Lecturas,
Pagos, Medidor, etc.).

Ya que se ha analizado la situacion actual de la Toma, se debe de seleccionar
el Tipo de Ajuste que se hara.

MEDIDOR INVERTIDO »

Figura 4.35. Ventana para seleccion de tipo de Ajuste.

Posteriormente, se debe seleccionar el periodo en que sera aplicado el ajuste
(una o varias facturaciones).

#

Desde l v; Periodos
Hasta [Nov/2006 ~]lo
Proratear [

Figura 4.36. Ventana para seleccion de periodo de Ajuste.
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En caso de que se requiera, se puede actualizar la lectura para el ajuste.

Consumos facturados ;
Lecturas de referencia §
i

Lectura inicial iww u}
| Lectura final 0
| Consumo M3 0

[~ Grabar Lecturas | Grabar Consumo M3 |

Figura 4.37. Ventana para actualizacion de consumos facturados para el Ajuste.

Una vez que se han configurado los datos anteriores, se debe de oprimir el

p ReFacturar | . . o
boton M fa —Jpara que el sistema haga el calculo de la Re facturacion, el

cual sera mostrado en pantalla.

Concepto Importe -

0.00i
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

b d

Figura 4.38. Pantalla que muestra los cambios en los datos para el Ajuste.

Ahora, se debe de verificar la informacién del Ajuste en las pestafias que se
encuentran en la pantalla (Hoja de Calculos, Saldos Ajustados y Estado de
Cuenta).

Hoja de Calculos

La pestafia de Hoja de Calculos presenta una tabla con los calculos realizados
por el sistema en base a los parametros configurados.

Kalculo de refacturacion/ajuste por ACTUALIZACION DE LECTURA g
| Periodo 0 M3| Agua Potable: Saneamiento} MWWLRWQOS{,TDW
Octf2006 i f 20,45 1.06} 2.00: 0.00 2351
T Totdes | T 20.45] 1.06] 2.007 0.00] 2351}

Figura 4.39. Pestaiia de hoja de calculos del Ajuste.

Saldos Ajustados

La pestafia de Saldos Ajustados presenta una malla con el desglose del saldo
inicial de la.facturacién y el saldo final después de haber aplicado el calculo.
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| HO3ADE cALEULOS | BALDOS AJUSTADOS| | ESTADO DE CUENTA | DOCUMENTACION

i s g OGO IMcial 1 Refacturacion I e Aluste Seldo final | IDe adeudo)
1,195.86 20.45 2.91 1,188.77

0.15 57.01

Deoooour
88888828
s
5

TTotaie: T 4,706.007
<1 i

N
b
ol
"
-
o
o
M

2,769.35]

Figura 4.40. Pestana de Saldos Ajustados del Ajuste.

Estados de Cuenta

La pestana de Estados de Cuenta presenta una malla con el saldo inicial con el
desglose Concepto por Concepto.

AJUSTE r HOJA DE CALCULOS T SALDOS AJUSTADOS DOCUMENTACION

[Concepto Facturacion B3 Saldo =]

3 | Cargo por Redondea 0.049 <
[ |C) Adeudo Anterior 4,737.00
|_|CdRecargos 39.45
[} Agua Potable 17.54
[ |EJ Alcantarillado i71
| |CdiSaneamiento 0.91
[ Crédito por redondeoc siguiente recibo -0.65

[Totales $4,796.00 =

OBSERVACIONES

Figura 4.41. Pestana del Estado de Cuenta del Ajuste.

En la pestafia de Documentacion se debe de elegir el Tipo de Soporte que se
requiera para el Ajuste y el nombre del Funcionario que lo autoriza.

Documentacion

En la pestafia de Documentacién permite anexar los documentos que serviran
como soporte al Ajuste.

ASUSTE [ o34 BE CALCLLGS ]| SALDOS AIUSTADOS ||| ESTADO DE CUENTA

L1 Histaricos
{7 Hoja de calculo .

Autoriza
iQuien elabora ajuste it |
Pussto

Figura 4.42. Pestafia para anexo de documentacion del Ajuste.

Ahora, se debe de regresar a la primera pestafna (Ajuste) y oprimir el boton

para que el sistema guarde los datos e imprima los documentos del

Ajuste.

En caso de que el proceso del Ajuste se requiera cancelar, se debe de oprimir

el botén
pantalla.

-para que el sistema borre todos los datos presentados en la

Vi

4.8 CARGOS VARIOS A TOMAS

La pantalla de Registro (Cargos Varios a Tomas), tiene como propésito guiar al
usuario en la configuracién de los parametros para el registro de cargos para
la toma. Esta pantalla también permite configurar un convenio de adeudo por el
cargo realizado a1a toma.
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Registrar Cargo a una Toma

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Servicios, selecciona la opciéon de Cargos Especiales a
Tomas e ingresa a la pantalla de Registro.

Figura 4.43. Ventana para registro de Cargos Varios.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de ingresar el nimero de
contrato en el campo “@°M-p11167241 | En caso de no contar con el
contrato, se debe de dar doble clic sobre este campo para que el sistema abra
el Padron de Tomas y se pueda realizar una busqueda.

Una vez que se ha localizado y seleccionado el contrato deseado, el sistema
mostrara en pantalla los datos generales de la cuenta.

Posteriormente, se debe de seleccionar el concepto #F & I por el
cual se le hara el cargo a la Toma.

Ahora, se debe de elegir nuevamente en la malla el concepto e importe del
cargo.

Concepto Importe VA -
Materiales 1,850.00 1

1 e
Anticipo | 0% Importe] 0.00 Convenio | 1,850.00

Figura 4.44. Pantalla que muestra los conceptos de Cargos Varios.

Ya que se ha ingresado el concepto del cargo y el importe, se debe configurar
las condiciones de pago.

L)

a D
2\ Cargar a partir de ...
@ siguiente facturacion |
| € Facturacion actual ¢

I
!

¥e Elaborar pagarés ¥

qlfigura 4.45. Ventana elegir condiciones de cobro de Cargos Varios.
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Ahora se deben de registrar los datos del Usuario y si se requiere los datos de
los Avales.

DATOS DE PAGARES

T .U AR VEGA J0SE LUIS
Domicilio JMAN. 1 NO. 4
Colonia {COL. 10 DE ABRIL cp. [ 7esas
Poblacién {SANTIAGO DE QUERETARO, QRO.
Telefono
Identificacién

3 DATOS DEL AVAL 1
R e
Domicilio
Colonia P, |
Poblacién
Telefono
Identificacion

- | DATOS DEL AVAL 2
Nombre
Domicilio

Colonia cp. §
Poblacién
Telefono

Identificacién

Figura 4.46. Pantalla para registro de Datos del cliente para el concepto de Cargos Varios.

Posteriormente, se debe de seleccionar en el campo Az | 1

el nombre del Funcionario que da visto bueno al cargo.

Una vez que se han registrado todos los datos, se debe de oprimir el botén

= g
=.A ica : v

<o para que el sistema grabe los datos registrados.
Consulta / Cancelacion

La pantalla de Consulta / Cancelaciones (Cargos Varios a Tomas), tiene como
proposito guiar al usuario en la seleccioén y consulta de los folios generados por
un Cargo a la toma. En esta pantalla se puede consultar los datos de la
transaccion de forma tabular, esta informacion es presentada en una malla que
puede ser exportada a una hoja de calculo. En caso de que sea necesario se
puede cancelar el folio del Cargo, anulando completamente la transaccién y
revirtiendo los saldos.

Consulta de folio de cargo a una toma

Se ingresa a esta opcion cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Servicios, selecciona la opcion de Cargos Varios
Tomas e ingresa a la pantalla de Consulta / Cancelacion.

Figura 4.47. Pantalla con malla para consulta de Cargos Varios.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de seleccionar el folio que esté
pendiente de Ap_Lig:ar, del cargo que se desea cancelar.
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. 4 T ¥ Cancelar Folio
Una vez que se ha localizado el folio, se debe de oprimir el botén _K__.___ay el
sistema automaticamente cancelara el cargo a toma del cliente.

4.9 CONTRATACION

Este proceso antes lo hacia el departamento de Padréon pero al realizar un
estudio sobre qué departamento era el adecuado para atender al cliente al
momento de querer realizar un nuevo contrato era mas facil que el area de
Atencion al Puablico lo realizara ya que como anteriormente se menciono ahora
esta area es la que se centra en la atencién al cliente.

Ahora en este nuevo sistema, la pantalla de Solicitudes de Servicios, tiene
como propoésito guiar al usuario en el registro de un Alta de un nuevo contrato
de tipo de servicio Doméstico que venga de un Convenio de Obra,
Fraccionador o bien toma individual, asi mismo de algun otro tipo de servicio
(Comercial, Industrial, Publico, etc.), también el sistema permite el registro de
una Regularizacion del servicio de un contrato ya existente, como puede ser de
una toma clandestina, el cambio del nombre del titular o el cambio de tipo de
servicio. Mediante la configuracion previa del sistema (tarifas de contratacion,
costos de medidor, costos de movimientos administrativos, etc.), desde esta
misma pantalla se puede realizar al calculo automatico del importe a pagar por
el cliente, asi como también el Convenio de pago en caso de que el cliente no
pueda cubrir el total del importe.

Registro de una Contratacion de servicio Individual

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Contratos e ingresa a la pantalla de Solicitudes de
Servicio. ‘

E, SoLCTTU0ESDE CONTRATACIONDE SERVICTD

w o - Solicitante Propietario/Poseedor del, Pmdo

i ! v[ l 17/Nov/2007 faerp

Figura 4.48. Pantalla para alta de Contratos.
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Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de seleccionar el Subsistema en
el campo para determinar aunque Administracion pertenecera el contrato a
registrar.

SubSistema

l MORELIA VI

Figura 4.49. Campo para seleccion de Subsistema.

Ya determinado el Sub Sistema, se debe de elegir que el registro es una Nueva
Instalacion en el campo ,

¢ Nueva Instalacion

 Certificadn de Conexidn

- Factibilidad/Presupuest:

" Regularizacicn

" Convenios de ohra

Figura 4.50. Seleccion de una nueva instalacion.

Una vez definido el Tipo de registro, se deben de ingresar los datos
correspondientes en los campos habilitados por el sistema.

Para definir la calle donde se encontrara el contrato, se debe de ingresar el

coédigo de la calle en el campo B [285 o pien, se puede realizar una
busqueda agil y sencilla en el Padrén de calles que se activa dando doble clic
en el campo anteriormente mencionado.

Ahora se debe de ingresar el codigo de las calles entre las que se encuentra el
Entre Entre Calle

contrato, estos cddigos se ingresan en los campos ¥ Ca“el . En caso
de no contar con ellos, se puede realizar una busqueda en el Padron dando
doble clic sobre los campos mencionados.

Una vez definidos los datos de los campos anteriores, se debe de oprimir e

Slgwente E>

o] o] (o] [ FEEEE d para que el sistema habilite la siguiente pantalla donde se
configuran Ios |mportes del costo del contrato.

El sistema abrira una nueva pestafia donde se realiza la cuantificacion del
contrato. En el caso de los predios que son entregados por algin tipo de
crédito (Infonavit, Fovi, Comevi, etc.), se debe de ingresar en el campo

| Fech de Entrea e wendafuniced [55/1172007_] |4 fecha en que fue entregado el predio al
Usuario del servicio.
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CU&NTIFIBACIDN

s R e e

met
Fecha de Entreqa de Vlvls d 105/11,!2007 ] COﬂ mﬂ'ﬂﬂs en Mtslperxodo E
| _ No. damasasdacalculo 3 . { 2,

: ~ Borificar

| Subtotal

rrporte] 0.00 Anttcbui 0.00 |

va | ' E

o Paqos] Importaporpa'lcsdo; 0.00 :

Total | . L "

Costo de vivienda 0.00 | 5 [ = .
angitud Frente 0.00. Mts.

Figura 4.51. Pantalla para cuantificar costo de Contrato.

Una vez que se ha ingresado la fecha, se debe de oprimir el botdn
para que el sistema automaticamente muestre en pantalla los importes que
debera cubrir el cliente por los servicios contratados.

Concepto... . Importe;;;ﬂCfédite;Peﬂo@das;;;
vliDerechos de fraccionador $2,545.00
v] | Aprovechamiento de red $0.00]
Contratacion 646.52
v] |Medidor

Figura 4.52. Pantalla que muestra los conceptos y costos del Contrato.

Ya que el sistema ha desglosado los importes y se requiere realizar un
convenio para el pago del contrato, se debe de ingresar la informacion
correspondiente en los campos

Condu:mnes del Comremw Pago a Credtta —

Importel 3 853 27 .&ntlctpo ] 1 500. EIO
Pagos ] 3 Irnporte por Periodo‘ 784, 42

Figura 4.53. Ventana para generacnon de Convenio en caso de ser necesario.

En caso de que se requiera imprimir la cuantificacion, se debe de oprimir el

botén y el sistema enviara la pantalla de presentacion preliminar.

Una vez determinados los importes y las condiciones de pago, se debe de

oprimir el boton ==) para que el sistema muestre la pestafia donde
flnalmente se apllcara Ia Contratacién.
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CONTRATAGCION N

& Contrato Normal

£ Cianizades Sassuttinn ol

U RESUMEN DE IMPOR TES S
Pago Inmediatn (antic ipo) $1,500.00

Imports del corvenio | $2,353.27 . :

Total Contratacion $3,853.27

No. de Contram asigrEcico. ! »
{

Figura 4.54. Ventana para aplicar el Convenio.

Ya que se ha habilitado la pantalla y se ha verificado que el importe del

contrato sea correcto, se debe de oprimir el boton y el sistema
automaticamente otorgara el numero de contrato (consecutivo e independiente
por Administracion) y enviara la pantalla de presentacion preliminar para enviar
las impresiones del Contrato.

Se debera enviar al nuevo Usuario del servicio a la caja a pagar el Total del
contrato o bien el anticipo. El sistema automaticamente genera la orden de
cobro de contratacién y la muestra en la pantalla de la caja habilitada para el
cobro de facturas.

4.10 INTRODUCCION A LA FACTURACION

Esta area es una parte importante para la empresa, ya que su principal funcién
es la de facturar correctamente los consumos de los clientes, por lo que con
este nuevo sistema se pueden emitir las facturas y la emision de recibos desde
la impresora determinada, ya que se configuro para la impresion de recibos de
imprenta 12,

Este modulo es de facil operacion, con pantallas sencillas, permitiendo al
usuario manejarlo con rapidez debido a la variedad de funciones, por lo que
este sistema estda completamente desarrollado bajo las normativas de la
empresa para la correcta facturacion.

Es por eso que la caracteristica principal que se observé ahora con la
implementacién del nuevo sistema a la facturacién es la de que se realiza en
menos pasos Yy el acceso a la informacion es mas rapido.

Anteriormente el area de Facturacién trabajaba de la siguiente manera, el
encargado o de facturacion crea en papel las rutas e informacion de la toma
para el proceso de anotacion de toma de lecturas, posteriormente el lecturista
regresaba ese documento con la informacion que tomo de campo, dicha
informacion se entregaba a la capturista para que esta pudiera descargar la
lectura actual del cliente y asi poder facturar.

Esto llevaba un promedio de 2 a 3 dias el proceso de tomar lectura, entregar
documento y capturar la informacién en sistema para posteriormente poder
hacer la emisioén de recibos.

Esto se explica de manera mas sencilla en la figura 4.55., la cual nos explica
paso a paso el proceso de facturacion como se manejaba antes de la
implementacién del sistema.
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Inicio

Generacion de archivo
de cobro y rutas

Entrega de documento
para toma de lecturas

Esperar a que
NO—*{ hubiera lecturistas —L

disponibles

Existen
lecturistas

Ya los lecturistas con
documento en mano acudian
a tomar lectura

Sl

|

Se les asigna ruta y
documentacion para

toma de lecturas
Se tomo

\_+ lectura? ND

El proceso de toma de lecturas les llevaba Se tomaba lectura
un promedio de 2 meses anterior

l

Acudir a los domicilios
asignados y tomar lectura

¢ Sl
Se entrega documento a capturista para
ingresar informacion en sistema por lo
que la facturacion se realizaba en 1 dia

Se emite recibo

Figura 4.55. Diagrama de flujo de actividades del area de Facturacion.

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”
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Inicio

Generacién de archivo de
rutas por sistema

;

Preparacion de PD’s para
los lecturistas

;

Lecturistas salen a campo
para toma de lecturas

NO—»

Se tomo lectura?

Se descargaba clave por
la cual no se tomo lectura

SI

l

Se entrega la PD’s al final
del dia al encargado de
Facturacién

Se descargan /

datos en Sistema /‘

Emisién de
Recibo

Figura 4.56. Diagrama de flujo de actividades del area de Facturacion con el nuevo Sistema

L ¥

“IMPLEMENTACION MANEJO DE UN SISTEMA COMERCIAL PARA EMPRESAS DE SERVICIOS DE AGUA”
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Con el apoyo de los diagramas de Pareto e Ishikawa se estudia mas a detalle
las causas que en un momento ayudaran a determinar las actividades del area
de facturacion.

Tabla 4.2 Representacion de causas y porcentajes segin Diagrama de Pareto.

Causa Frecuencia |% % Acumulado
Consumos irreales | 150 75% 75%
Cargos
improcedentes 30 15% 90%
No entrega de
recibos 20 10% 100%
Total 200 100%
80% 120%
% 100%
60%
50% B
0
s %
40% 60%
y y —e— % Acumulado
0,
A% 40%
20%
10% 206
0
0% 0%
Consumos Cargos No entrega de
irreales improcedentes recibos

Figura 4.57. Gréfica representativa de las causas de Atencién al Publico
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Error de Lectura Fuga Interna J
Error Lecturista Tuberia mal
Estado
Lectura Error Tuberia mal i
Inventad & Captura Conectada Presién Tuberia |
Consumo Irreal
Medidor B -
Visin Mica Sucia Lluvia Arena Tuberia l
—> >
Mal uso del Medidor
Mal Uso Error del
departamento de ]
e} Medidor medid Mica
Medidor g edidores por no Ergafiada
- cambiarlo
estado

Figura 4.58. Gréfica representativa de las causas de Atencion al Publico

4.11 GENERAR ARCHIVO DE RUTA (TOMA DE LECTURA)

Este elemento, tiene como propésito la toma de lecturas utilizando
herramientas tecnolégicas de vanguardia para recolectar informacion en
campo, que es el manejo de dispositivos PDA’s o terminales portatiles, las
cuales se cargan con los datos de las tomas que forman la ruta continua en el
orden en que estas fueron definidas. Esta herramienta del sistema genera un
archivo electrénico que es almacenado en el servidor.

Se ingresa a esta opcion cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Hidrometria, selecciona la opcién de Toma de
Lecturas, elige Terminal Portatil e ingresa a la pantalla de Generar Archivo de
Ruta.

" GENERACION DE ARCHIVO PARA DISPUSTTIVOS DE TOMADELECTURA

abSistema ¢] MORE_IA ; v[ Tuma de Lectua para Pemdo

Gr\.m de Factl.l'actm ]

mdommLecturai
Fechasprogramadasdeestaactivdad

Figura 4.59. Pantalla de parametros para el célculo de facturacion.
X
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Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de configurar los datos
necesarios para la emision de dicho formato (Sub Sistema, Grupo de
Facturacion, Sector, Ruta, Lecturista al cual se le asignara la Ruta y Modelo de
la Terminal).

Una vez que se han configurado los datos, se debe de oprimir el botén para
que el sistema genere el archivo electronico para poder transferirlo a la
Terminal Portatil.

Ruta de archivas a generar .

fi\10.1.5.244\c§\ TomaL ecturas\GeneralOA ' ’

Figura 4.60. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

4.12 RECEPCION DE INFORMACION - ARCHIVO DE RUTA (TOMA DE
LECTURA)

En la pantalla de Recibir Archivo de Lecturas una vez que el Lecturista regresa,
se recibe el archivo con la informacién recabada en campo, por lo que no se
requieren capturas adicionales.

Iniciar Captura de Lecturas con Formato Impreso

Se ingresa a esta opcion cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Hidrometria, selecciona la opcién de Toma de
Lecturas, elige Terminal Portatil e ingresa a la pantalla de Recibir Archivo de
Lecturas.

........

| Admanetracion | 12/03/2007 | oas

Figura 4.61. Pantallé de parérhetros para el calculo de facturacion.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de configurar los datos
necesarios para iniciar la recepcion del archivo, como Modelo de la Terminal y
Sub sistema.

Ya configurados los datos, se debe de oprimir el botén para que el sistema
permita iniciar la lectura del archivo y reciba los registros de las lecturas,
mostrandolas en la malla inferior de la pantalla "LECTURAS RECIBIDAS EN
ARCHIVO".
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Contrato No. | Lectura Fecha y Hora Clave NL Clave NC Clave Inf, |Lecturista Clave Anomalias’ «

No.
5501217570 1,223 08/01/2007 11:30 o1y i
56 01223443 310! 08/01/2007 11:31 (1331
5701233945 08/01/2007 11:31 | 51 011
5801233946 08/01/2007 11:32 | 61 011
5001219342 401 08/01/2007 11:33 011
6001252724 36! 08/01/2007 11:34 011
6101211380 500, 08/01/2007 11:34 56 011
6201228113 08/01/2007 11:35 | 51 011
6301231766 S0 08/01/2007 11:36 011

Figura 4.62. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que se ha recibido todos los registros de las Lecturas, se debe de
oprimir el boton - ... . . .| para que el sistema integre a cada
contrato su lectura correspondiente.

4.13 MONITOR DE VALIDACION (TOMA DE LECTURA)

La pantalla de Validacién de Lecturas, tiene como propésito mantener un
seguimiento, control y validacién de la toma de lecturas recibidas (captura o
archivo electronico) por ruta, con el cual es posible determinar en cualquier
momento el estado que guardan los trabajos relativos previos a la facturacion.

Iniciar Consulta y Validaciéon de Lecturas

Se ingresa a esta opciéon cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Hidrometria, selecciona la opcién de Toma de Lecturas
e ingresa a la pantalla de Validacién de Lecturas.

=¥ MONITOR DE VALIDACION DE TOMA LCTURAS BOR RUTA ‘

SubSistema [MORELIA T Bl ki e ket
Guno de Facturacon | ExEge 5] i lnkal| Actua |
Parioda a Factuear | 11-12/2006 | Ois |
Rutas por Sector en Grupo de Facturacion
Sector! Ruta No. de Tomas: Toma de Lectira | RecepcidrnjCa ‘ Cierre Recepy %! ' Cerre Vaidacion  1DiasT~

8129 5 18fFeb/2007 | 10/rebidEYT 1140

0190 | 20 498
L[ 1945 1 181

1060 1 2307 09/Febja007 | 08jrebf2007 1103 BO/Feb/E007 12:25 | 27 Feba0a7 10518 | BT Reb 3007 1551
| {1080 2 335 09fMarf2007

106711 G 00fFeb/3007 | 0OjFebj2007 1526

1667115 0. 09/Febf2007 | 0BfFebja007 1527

1667 | 19 138 30f0ic/1809 1 28 Febj2007 10:30 | Z8fFeby2007 10/38 | 28jrebiz007 10:41 | S8fFebja00y 10na1

z Figura 4.63. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que se ha ingresado a la pantalla del Monitor de validacién, el sistema
muestra en la pantalla mediante una malla cada una de las Rutas que forman
el Grupo de facturacién, asi como el cronograma de actividades (Toma de
Lectura, Recepcion/Captura de Lecturas, Cierre de Recepcién/Captura,
Validacion y Cierre de Validacion de Lecturas.
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Después de haber analizado cual es la Ruta con la que se desea empezar la
Validacién, se debe de seleccionar toda la fila donde se encuentra, para que el
sistema despliegue la siguiente pantalla con la informacién de la Ruta.

ha de Gexre
ST Jrek BN
No. de Taonas

=
B

i T ora s M3 =

BE

Fecha de Toms de Lecties

T No Tome de Lecturs (ML)
No Confiabédad Tt (NC)

" Ao Consunudar T Informiativa di Prado (Inf)

Figura 4.64. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que el sistema muestra en pantalla la informacién de la Ruta, se debe
$g¥gk Calcular Consumos

de oprimir el botén para que el sistema empiece a mostrar
informaciéon en las columnas Consumo Medido, (Alto o Bajo Consumo),
Consumo A Facturar, Determinacion de Consumo y Orden de Servicio.

Ya que el sistema ha terminado el calculo, el Analista debe de comenzar con la
revision de las lecturas reportadas.

En el caso de que el Analista este conforme con las lecturas reportadas, con el
consumo calculado, con la Determinacion de Consumo y con la Orden de

I8 Uerar val

Servicio generada (en su caso), debe de oprimir el botén L=
para que el sistema blinde la Ruta y no permita modificaciones posteriores.

Modificar Lecturas, Consumo (A Facturar), Determinacién de Consumo y Orden
de Servicio.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se ha seleccionado la Ruta a Validar y se
Modlificar

han Calculado los Consumos, se debe de oprimir el botén “E
para que el sistema permita modificar la informacion presentada en las
columnas de: Lectura Anterior, Lectura A Facturar, RL (Recuperacién de
Lectura), Consumo A Facturar, Promedio M3, Determinacién de Consumos y
GenOS (Generacion de Orden de Servicio).

Una vez que se ha terminado de modificar toda la informacién, se debe de

T Cerrar Yaidacon

oprimir el botén para que el sistema no permita mas
modificaciones a la informacién de la Ruta y se pueda empezar la etapa de
Inicio de Facturacion.
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Generar Solicitudes de Recuperacion de Lectura en 2a. Visita:

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se ha seleccionado la Ruta a Validar y se
Modificar

han Calculado los Consumos, se debe de oprimir el botén [@
para que el sistema permita generar las Solicitudes de recuperacion habilitando
las casillas que se encuentran en la columna de "RL" (Recuperacion de
Lectura).

El sistema en automatico genera las Solicitudes de Recuperacion de Lecturas
para que el Departamento de Lecturas las pueda visualizar en linea mediante
un Monitor de recuperacién de Lecturas.

Una vez que se ha terminado de modificar o bien generar las Solicitudes de
recuperacion de Lectura, se debe de oprimir el boton L ——" lpara
que el sistema no permita mas modificaciones a la informacion de la Ruta y se

pueda empezar la etapa de Inicio de Facturacion.

Realizar Filtros de la Informacién presentada en la malla de "TOMAS
SELECCIONADAS CON LOS CRITERIOS DADOS"

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se ha seleccionado la Ruta a Validar y se
han Calculado los Consumos, se debe de seleccionar el Tipo de filtro que se
requiere. Esto se realiza con las herramientas que el sistema provee en la parte
superior de la pantalla.

I Seleccionar solo tomas con rangos de consumos en M  Selecc, Consumos
[ [ [Tipo de Servicio Desde Hasta  [a ¢ Todos

| » | LTiDOMESTICO 0 0p ¢ " Bajo
COMERCIAL 0 il A Alto

[T [INDUSTRIAL 0 i] o :
T |puUBLICO 0 0 Normal
1 \HOTELERO 0 0 ¢ lectura =
£ Act < Ant

o " gin Lectura

Figura 4.65. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que se han seleccionado los criterios para la presentacion de la
l@ Seleccionar Tomas

informacién en la malla, se debe de oprimir el botéon para
que el sistema refresque la informacién en la malla con los criterios dados, con
el fin de llevar un Andlisis mas detallado y especifico.

Generar Ordenes de Servicio sin Cerrar la Validacion de Lecturas:

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se ha seleccionado la Ruta a Validar y se
han Calculado los Consumos y se han determinado las Ordenes de Servicio

Y _ .| Ge en Serv,
que se desean generar, se debe de oprimir el boton LIZ._Genera ord para

que el sistema genere dichas Ordenes y el Departamento encargado de su
atencién las puedan monitorear en linea y las asignen a sus Cuadrillas.
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4.14 MONITOR DE VALIDACION (TOMA DE LECTURA) - MONITOR DE
RECUPERACION DE LECTURAS

La pantalla de Monitor de Recuperacion de Lecturas, tiene como propdsito
informar al Personal de Toma de Lecturas de las solicitudes generadas durante
el proceso de Validacién de Lecturas por Rutas, para la recuperacion de dichas
lecturas en los casos en que no haya sido posible obtener una lectura o
determinar que no es confiable y requiere verificacion (2a. Visita).

Consular Monitor de Recuperacién de Lecturas y Generacion de Formato

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Hidrometria, selecciona la opcién de Toma de Lecturas
e ingresa a la pantalla de Monitor de Recuperacion de Lecturas.

- 3% MONITOR OE RICUPERACION DE L{CTURAS
7] vesde [o1/01/2007 +] &
=] Hasta fa1s12/2007 xiF

Nombre KANTUN AKE JORGE A. .
‘Dariciio CALLE 45 No. 343X 10°Y 12 Fecha de: Toma de Lectura

Coloria FRACC. BRISAS Ho Toma de Lectura (L)

i ool &ito Consumidor [~ No Conflablidad TL (NC)

| Estatus jActiva Habstada i 12 Mayf 2006 Informétiva de Predio (Inf)

s, BERGIO £5 ALTO CONSUMIDOR Lectura tomada

Lacturista
Chservaciones

Figura 4.66. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que se ha ingresado a la pantalla, se deben de configurar los
parametros para la consulta como: Sub Sistema, Distrito, Tipo (Solicitud, En
Campo, Recibida y Todas), rango de fecha (por default el dia en que se esta
consultando), muestre solamente los dias que han transcurrido desde la
Solicitud o bien los dias transcurridos desde la solicitud a la recepcion
(Unicamente mostrara los registros de las lecturas que se recuperaron).

Posteriormente, se debe de oprimir el botén | -~ para que se asigne la
recuperacioén de las Lecturas a un Lecturista, esto se conflgura en la siguiente
pantalla. C
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=¥ IMPRESIOM DE HOJA DE TRABA IO PARA RECUPERACION DE LECTURAS

SubSistemna Asignar Toma de Lectura a;
BubSistema/administracicn | Barredo Romera Wilbert Alberto =i

Distrito Folio de Orden de Trabajo

{Todos I™ Relmpresidn | 0 Incluir Ultima Lectura [

MNotas para el Lecturista

MNo. de Tomas Arrancar impresicn

] 3 |

Figura 4.67. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Ya que se ha seleccionado al Lecturista, se debe de oprimir el botén

= T

i S bkt

Figura 4.68. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que el sistema muestra la pantalla de presentacion preliminar de la

Jessg - .
. - o ¢ g4 lmpresion
impresion del formato, se debe de oprimir el botén ‘ para que el
sistema envie a la impresora predeterminada o seleccionada el formato y se
entregue al Lecturista asignado.

Captura de las Lecturas recibidas de la recuperacién

Ya que se ha ingresado a la pantalla y se han configurado los parametros para
la consulta, se debe de seleccionar de la malla del Monitor el registro al cual se
desea actualizar la Lectura.
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na vez que se ha seleccionado el registro, se debe de oprimir el botén
Captura

4 Lect
»ﬁ‘“'s»m "% ] de para que el sistema permita actualizar las lecturas que han
sido recuperadas por contrato en la siguiente ventana.

£ CAPTURA DE DRDENES DE RECUPERACION DE TOMA DE LECTURAS .

SubSistema Folio de Orden de Trabajo Fecha de Recuperacion Toma de Lectura
| subsistema/Administracion e No.de Tomas] iz'//Mar /2007 v§

CLAVES
Contrato No. Lectura tomada Lectura ajustada  [No Toma de Lectura | No Confiabiidad TL [Informativa del Predio |

f | I

Observaciones {

Fecha Toma de Lectura Ruta | Nombre
i Domiciio
Consumo promedio M3 § Colonia

_ LECTURAS RECUPERADAS EN 2A. VISITA

[ no.| Locakzacion ]Cmtrato No, l Lectura lNu Toma de Lect, ]No Confiabilidad TL {Informétiva Predo

Fecha de Captura

Figura 4.69. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que el sistema ha abierto la ventana de captura, se debe de ir
registrando la informacioén solicitada en los campos.

H CLAVES
Contrato No. Lectura tomada Lectura ajustada [No Toma de Lectura | No Confiabiidad TL [Informativa del Predio |

| ; 1

Observaciones |

Posteriormente, se debe de oprimir el boton % & para que el sistema
almacene la informacién en la base de datos y muestre en la malla "LECTURA
RECUPERADAS EN 2A. VISITA".

Ya que se ha terminado de capturar todas las Lecturas recuperadas en la 2a.
visita, solamente se cierra la ventana.

4.15 PARAMETROS DE CALCULO DE FACTURACION

La pantalla de Parametros de calculo, tiene como propésito guiar al usuario en
la configuracién de los distintos descuentos y recargos a aplicar en la
facturacion en base a la fecha de pago del Usuario. Asi como también, las
férmulas que el sistema aplicara para el calculo de los montos a facturar por
conceptos de Agua potable, Alcantarillado, Saneamiento y Subsidio de
Saneamiento.
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Modificar Parametros

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Facturacion, selecciona la opcién de Configuracion de
Parametros e ingresa a la pantalla de Parametros de Calculos.

Consider. ado came cumplido si pagas artes dal vencimients I’7
Calcutar dcscmntm con valores de | < ::“W"““" actust

s
c 2.0000 %%
Dat pagc axmr-npnrama | =.0000 %=

Figura 4.70. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se debe de oprimir el botén - de

para que el sistema habilite los campos para la modificacion deseada.

Una vez que se ha madificado la informacion, se debe de oprimir el botdén de

E , Grabal

realizados. )
4.16 INICIO DEL PROCESO DE FACTURACION

para que el sistema actualice la informacion de los cambios

El proceso de facturaciones la parte mas importante para el OOAPAS, ya que
en ella se rigen todos y cada uno de los procesos para poder facturar al cliente
con los cuales trabaja para la satisfaccion del cliente.

Al acceder al sistema se ingresa en la pantalla de Inicio de Facturacién, en la
cual se pretende mantener un control por cada Grupo a Facturar permitiendo
Unicamente preparar el nuevo periodo de facturacion a las Rutas que tengan
CERRADA la Validaciéon de Toma de Lecturas.

El botén de informacién m__-l: muestra una descripcion general del proceso
que se realiza en esta etapa de la facturacion.




Capitulo 4 Metodologia 55

INFORMACION DEL PROCESO
ESTIMADO USUARIO: ESTE PROCESO SE ENCARGA DE PREPARAR EL INICIO DE UN NUEVO
PERIODO DE FACTURACION DE RECIBOS,

EL SISTEMA DETERMIMARA LOS SIGUIENTES RUBROS:
- IMPORTE DEL ADEUDO ANTERIOR SI EL USUARIO NO CUBRIO EL SALDO TOTAL DE SU RECIBO

- LOS RECARGOS CORRESPONDIENTES AL PAGOS EXTEMPORANEOS

- LOS RECARGOS CORRESPONDIENTES AL ADEUDO ANTERIOR SI PROCEDE

+ SI PROCEDE EL DESCUENTO POR USUARIO CUMPLIDO AL EFECTUAR EN TIEMPO EL PAGO TOTAL DE SU RECIBO
- INCORPORARA AL ESTADO DE CUENTA DEL NUEVO RECIBO CARGOS DIVERSOS POR FACTURAR

- INCORPORARA AL ESTADO DE CUENTA DEL NUEYO RECIBO PARCIALIDADES DE CONVENIOS

Figura 4.71. Ventana de informacion sobre la facturacion.

Realizar Procesos de Inicio de facturacion
Se ingresa a esta opcion cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu

inicial, accede al menu Facturacién e ingresa a la pantalla de Inicio de
Facturacion.

2W INICIO DE PROCESO DF FACTURAGION OF SERVICIOS g
it ra— | 07-08/2007

- Parametros de Calcuo
gl {01.1300% Recargos i

Figura 4.72. Pantalla para inicios de procesos de Facturacion.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se deben de configurar los datos del Sub
Sistema y grupo que se desea procesar.

 SubSstema Grupode Facturacion  PeriodoaFacturar
FIORELIA v IGRUPO o1 v” ‘““""'““—""‘""""‘07_0&209?

Figura 4.73. Campos para configuracion de datos e iniciar Facturacion.

Una vez que se han seleccionado los datos, el sistema mostrara en la malla
cada una de las rutas correspondientes al grupo elegido.
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Rutas por Sector en Grupo de Facturacion 1
Sector { Ruta {No. de Tomas! Toma de Lectura Recepcion Validacion Inicio Facturacion  {Procesar | «
»| 009 | 005 189} 10/Oct{2006 11/Oct{2006 08:55 L]
009 {013 256{ 11/Octf2006 12/Oct/2006 08:29 L]
009 | 040 106  10/Oct/2006 11/Oct/2006 08:53 L]
009 | 068 244} 10/Octf2006 11/Oct/2006 08:54 L
010 i 001 262! 11/Oct{2006 11/Oct/2006 15:31 ]
010 {010 208} 13/Oct/2006 13/Oct {2006 15:24
012 {001 444| 11jOct{2006 11{Oct/2006 15:32
017 {002 231  11fOctf2006 12/Oct/2006 08:15 L]
017 003 172} 11fOct{2006 12/Oct/2006 08:15 L ]
017 {010 0 L]
017 | 012 195 11/Oct{2006 12/Oct/2006 08:13 L]
017 | 013 182 11/Oct/2006 12/Oct/2006 03:14 L]
017 | 026 215! 11fOctf2006 12/Octf2006 08:09 L]
017 | 056 255] 11Oct{2006 12/Oct/2006 08:16 L
018 | 004 195} 11/Oct{2006 12/0ct 2006 08:20 L]
018 | 027 190 11fOctf2006 12/0ct/2006 08:21 L
019 | 001 157} 11/Oct{2006 12/Oct/2006 08:23
36 6,894 -

Figura 4.74. Malla para mostrar rutas de la Facturacion.

Posteriormente, se debe de habilitar la casilla de la columna "Procesar" las
Rutas que se requiere para comenzar el Proceso de Facturacién. En la parte
superior de la malla (Titulo) hay una casilla la cual se puede habilitar para que
el sistema realice la seleccién de la tomas automaticamente. Las tomas que
pueden iniciar este proceso.

Por ultimo, ya que se han seleccionado las Rutas, se debe de oprimir el botdn

% Arrancar proceso ) . .

para que el sistema empiece a crear el Periodo facturar a
cada una de las Tomas. En la parte inferior de la pantalla hay una barra
indicadora del avance del proceso que esta realizando.

[ ]
Total {

Figura 4.75. Ventana que nos indica el avance del proceso de Facturacion.

4.17 CALCULO DE FACTURACION

En esta parte de la pantalla de Calculo del Consumo, tiene como propoésito
mantener un perfecto control sobre el calculo de los importes a facturar a cada
una de las Tomas que la empresa tiene contratadas. Este proceso solo se
puede llevar a cabo con las Rutas que han pasado por el proceso de Inicio de
facturacion.

Realizar Procesos de Inicio de facturacién
Se ingresa a esta opcion cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu

inicial, accede al menu Facturacién e ingresa a la pantalla de Calculo del
Consumo.
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% CALCULO DE CONSUMOS POR GRUPO DE FACTURACION

SubSistema Grupo de Facturacion Periodo a Facturar Tabla de Tarifas
{{morELIA ~lleruro 03 1| oi02/2007 |
~Fechas programadas de actividad Mes de actualizacion  Vigente desde
Ene-2007 01/Ene/2007
tnicial | Final { Actual | Dias | - W
| PARAMETROS DE CALCULO =i
e Rutas por Sector en Grupo de Factyraion = @ ~
Ruta : No. de Tomas| Toma de Lectura Validacidn Inicio Facturacidn Caleulo Calcular ; «
» | 0110 | 003 568 u
0110 | 007 594 [T s
01101 010 648 (]
0110 | 013 664 ]
0110_| 014 603 ]
0130_| 001 189 []
0160_| 001 322|  13/Mar/2007 ]
0195 | 001 615 19/Mar/2007 | 22/Marf2007 17:25 | 22/Mar/2007 17:39 9
0195 | 002 1| 19/Marf2007 ]
0195 | 004 2| 19/Mar/2007 ]
0195 | 005 640| 19/Mar/2007 | 22/Mar[2007 17:18 | 22/Mar/2007 17:39 ]
3010 | 001 265 ]
3010 | 002 174 ]
3110 | 001 464 ]
] ! 6,762] { { iy
[ Verifica Facturacidn/Toma {% Calcular Facturacién del Periodo
[ ]
Rt ;l—“ No. de Contrato
Total [ ] S

Figura 4.76. Pantalla para calculos de consumo por Facturacion.
Ya que se ha ingresado a la pantalla, se deben de configurar los datos del Sub
Sistema y grupo que se desea calcular.

L SRUPD 03

 Periodo a Facturar
| o7og007

Figura 4.77. Campos para seleccion de subsistema y grupos de Facturacion.

Una vez que se han seleccionado los datos, el sistema mostrara en la malla

Inicio Facturacidn
» | 0110 | 003 [1
0110 | 007 ]
61107 010 ]
0110 | 013 []
0110 | 014 [
0130 | 001 1
0160 | 001 322, 13jMar/2007 []
0195 | 001 619 10/Marf2007 | 22/Marj2007 17:25 | 22/Marf2007 17:39 %
0195 | 002 11 19/Marj2007 ]
0195 | 004 21 19/Mar/2007 []
0195 | 005 640! 19/Mar/2007 | 22/Marj2007 17:18 | 22/Mar/2007 17:39 |
3010 | 001 265 = [
3010 | 002 174 (]
3110 | 001 464 [u]
o
[Fa ] 6,762 1 I | b

Figura 4.78. Malla que nos muestra el sector y las rutas de Facturacion.

Posteriormente, se debe de habilitar la casilla de la columna "Calcular" las
Rutas que se requiere comenzar el Calculo de la Facturacién. En la parte
superior de la malla (Titulo) hay una casilla la cual se puede habilitar para que
el sistema realice'la seleccion de la tomas automaticamente.
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Por ultimo, ya que se han seleccionado las Rutas, se debe de oprimir el botén

Calcular Facturacion del Periodo

para que el sistema empiece a realizar el
calculo de los importes a facturar por concepto a cada una de las Tomas. En la
parte inferior de la pantalla hay una barra indicadora del avance del proceso
que esta realizando.

L 5
Ruta i No. de Contrato
Total [ i : ]

Figura 4.79. Ventana que nos indica el avance del proceso de Facturacion después del calculo.

4.18 CIERRE DE FACTURACION

La pantalla de Cierre de Facturacion, tiene como propésito guiar al usuario en
el cierre final de una facturacién para las Rutas que han pasado por las etapas
previas al cierre (Toma de Lectura, Recepcion de Lecturas, Validacion de
Lecturas, Inicio, Célculo y validacién de Facturacion).

Realizar Procesos de Cierre de facturacion

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Facturaciéon e ingresa a la pantalla de Cierre de
Facturacion.

# CIERRE DE PROCESOS DE FACTURACION POR GRUPE DE fMTUR&[YON

— [os/i1/2007 {
o
01/&2/200_7 Fed'ndevendnienm

=l )25/11/2007_ ) -1

24/Agof2007 03/Sep/2007 00:00

7/3un/200

N

e

%
SISISISHSIS]

[

{n

0/ __27/3unj2007
0} 37 flunf2007

Figura 4.80. Pantalla para el Cierre de Facturacion.

Ya que se ha ingresado a la pantalla, se deben de configurar los datos del Sub
Sistema y grupo que se desea cerrar.

subSisteta . GupodeFactwacisn ~ Periodo Facturado

[MORELLA ~| [ g~ oros2007

Figl{{a 4.81. Campos de configuracion para el inicio de Cierre de Facturacion.
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Una vez que se han seleccionado los datos, el sistema mostrara en la malla
cada una de las Rutas correspondlentes al grupo elegldo

03/Sep/2007 00:00

G2daRr83AR0E

oio! ioioiojojoo|o

TRRER S

272007
27/30nf2007

1 B BT I I I : I G e R
Figura 4.82. Malla que muestra las rutas correspondientes para el Cierre.

Posteriormente, se debe de habilitar la casilla de la columna "Cerrar" para las
Rutas que se requiere comenzar el Cierre de la Facturacién. En la parte
superior de la malla (Titulo) hay una casilla la cual se puede habilitar para que
el sistema realice la seleccion de la tomas automaticamente.

Por ultimo, ya que se han seleccionado las Rutas, se debe de oprimir el boton
Cerrar Facturacion del Periodo

para que el sistema empiece a realizar el
cierre de las Rutas. En la parte inferior de la pantalla hay una barra indicadora
del avance del proceso que esta realizando.

. No.decontrato

Figura 4.83. Campos que indican el segwmlento del proceso.

4.19 EMISION DE RECIBOS
Mensajes en recibos

La pantalla de Fechas de Facturacion, tiene como propésito la configuracion de
los mensajes que se imprimiran en los recibos, ya sea para todos los Usuarios
los Usuarios del Organismo, Gnicamente para Usuarios con cierto nimero de
meses de adeudo. Esta pantalla también permite configurar el mensaje que se
imprime en los comprobantes de pago de Cajas.

Configuracién de Mensajes en Recibo

Se ingresa a esta opcion cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menU Facturacion y selecciona la opcion de Mensajes en
recibo.
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# MENSA IS PROGRAMADOS £N RECIHAS

S : A todoslos Usuarlos
1 USTED DESEA DOMICILIARSE, EL CARGO A SU CUENTA SE

A UN DIA DESPUES DE LA FECHA DE EXPEDICION DE ESTE
PAGA DESPUES DE LA FECHA DE VENCIMIENTO TENDRA UNA
TA DE $55,00.

Figura 4.84. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Una vez que se ha ingresado a la pantalla, se debe de seleccionar el Sub
Sistema en el campo

‘SubSisterna

[MORELTA -

Posteriormente, se debe de seleccionar el Grupo de Facturacion al cual se
desea que el sistema imprima mensajes en el Recibo de cobro y comprobantes
de pago.

@ GRUPO 02
@ GRUPO 03
@ GRUPO 04
@ GRUPO 0S
@ GRUPO 06
@ GRUPO 07
@ GRUPO 08
& GRUPO 09
@& GRUPO 10
@ GRUPO 11
@ GRUPO 12
@ GRUPO 13
@ GRUPO 14
@ GRUPO 1S

@ GRUFPO 16

@ GRUPO 17

@ GRUFO 18

@& GRUPO 19

@& GRUPO 20

@ GRUPO 21 :
@& GRUPO 22 ‘:j

Figura 4.85. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.

Posteriormente, se deben de registrar los mensajes a imprimir en los recibos,
(Generales o para Domiciliaciéon de cobro), asi como las condiciones (meses de
adeudo) que el sistema debe de contemplar para la impresiéon de dichos
mensajes.
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erwxsajss Gana!dss
. A todos los Usuancs
1 USTED DESEA DOMICILIARSE, EL CARGO A SU CUENTA SE
ARA UN DiA DESPUES DE LA FECHA DE EXPEDICION DE ESTE

ECIBO.
1 PAGA DESPUES DE LA FECHA DE VENCIMIENTO TENDRA UNA

ULTA DE $55.00.

| Usuarios No Domicliados

| Usuarios con meses de adeudo mayoresa] 0 »

-

gy lmw S

. Usuarios a natificar con meses de adeudo mayores a

Por ultimo, se debe de oprimir el botén
informacion capturada en pantalla.

Impresién de Recibos

La pantalla de Emisién de Recibos, tiene como propésito guiar al usuario en
la impresién de los Recibos de cobro por bloques, es decir, la impresion de los
Recibos se llevara a cabo por Sub sistema, Grupo de facturacion y Ruta. En
esta pantalla también se pueden configurar mensajes para los Usuarios del
servicio que estan al corriente con sus pagos, asi como los Usuario que

presentan un rezago en ellos.
Realizar Procesos de Inicio de facturacion

Se ingresa a esta opcién cuando el usuario elige el Médulo Comercial del menu
inicial, accede al menu Facturacion e ingresa a la pantalla de Emisién de

Recibos.

u-gu--n
aﬁ
1 USTED mss DOMICILIARSE, EL C.
A SE AR DA DESPOES OE LA FECHA

Figura 4.87. Pantalla de parametros para el calculo de facturacion.
4
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Ya que se ha ingresado a la pantalla, se deben de configurar los datos del Sub
Sistema y grupo que se desea iniciar la impresion de sus recibos.

SubSisterna. . Gumo .  Periodo

[MORELIA ~| [arupo 01 | [ 0506/2007

Figura 4.88. Campos para configuracién del Sub Sistema.

Una vez que se han seleccionado los datos, el sistema mostrara en la malla
cada una de las Rutas correspondientes al grupo elegido.

Rutagporsegt_q,‘gn&mdefmur'adéﬁp .

Toma de Lectura| Cierre de Facturacidn

Reinici
» | 0000 | 000 4719 [ ]
0001 | 104 286 ] L]
0003 | 106 515| 26/Abr/2007 ] [ ]
0003 | 107 512| 26/Abr/2007 [] []
0003 | 108 515|  26/Abr/2007 [] []
| 0004 | 101 626| 26/Abrf2007 [] []
0004 | 102 626| 26/Abr{2007 L] L]
0004 | 103 627| 26/Abr[2007 L] L
0004 | 105 247| 26fAbrf2007 L]
0004 { 109 436] 26/Abr/2007 ]
i 9,546 T e ::S

Figura 4.89. Malla de rutas segun el grupo elegido.

Posteriormente, se debe de habilitar la casilla de la columna "Imprimir" las
Rutas que se requiere comenzar a imprimir. En la parte superior de la malla
(Titulo) hay una casilla la cual se puede habilitar para que el sistema realice la
seleccion de las Rutas automaticamente. Las tomas que pueden iniciar este
proceso, deberan de haber pasado previamente por la Etapa de Cierre de
Facturacion. En caso de que se requiera re imprimir se debe de habilitar la
casilla de la columna "Re inicio" en cada una de las Rutas que asi lo requiera,
también se debe de indicar a partir de qué contrato y/o folio se desea re
imprimir.

En caso de requerirlo se deben de introducir los datos de los mensajes que se
desean imprimir en los recibos.

| . AtodoslsUsuwios  Usuarios con meses de adeudo mayores a | 0 Usuarios a notificr conmésde| O mesesadeudo

. |sT USTED DESEA DOMICILIARSE, EL CARGO A SU
{ ICUENTA SE HARA UN DiA DESPUES DE LA FECHA
| IDE EXPEDICION DE ESTE RECIBO.

| IS1 PAGA DESPUES DE LA FECHA DE VENCIMIENTO
| |TENDRA UNA MULTA DE $55.00.

Figura 4.90. Pantalla de parametros para el célculo de facturacion.
Por tltimo, ya que se han seleccionado las Rutas, se debe de oprimir el boton

85 nicir impresién para que el sistema empiece a realizar el célculo de los
importes a facturar por concepto a cada una de las Tomas. En la parte inferior
de la pantalla hay una barra indicadora del avance del proceso que esta
realizando:’
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CAPITULO 5

RESULTADOS

Una vez implementado este sistema comercial, en el area de Atencion al
Publico, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 5.1 Tabla de comparaciones del sistema anterior y el sistema implementado.

Resultados

Sistema Anterior

Sistema Actual

1. Contar
con un
modulo  de
informacion.

Anteriormente no se contaba con
un modulo especifico para la
atencion al cliente.

Actualmente el sistema nos brinda
un moédulo de Atencién al cliente al
cual le permite agilizar y otorgar un
mejor servicio al cliente.

2. Un
adecuado
manejo  de
informacion.

El sistema anterior era inseguro en
cuanto al manejo de informacién
ya que mucha de esta se borraba
o modificaba desde la base de
datos.

El sistema actual cuenta con
pantallas especificas para cada
proceso, las cuales tienen todas
las funciones necesarias para
llevar a cabo el adecuado manejo
de la informacién.

3. Generar
bitacoras de
movimientos
en sistema.

El sistema contaba con esta
opcién.

Todos los movimientos que son
realizados en sistema (agregar,
modificar, eliminar, etc.), son
almacenados en una bitacora por
usuario que realizo el movimiento,
equipo desde donde realizo el
movimiento, fecha y hora del
movimiento realizado, asi como el
detalle del movimiento (numero de
cuenta  afectada, informacion
inicial y final, etc.).

4. Definiciéon
de
actividades
por areas.

El Organismo anteriormente no
contaba actividades definidas por
area ya que cualquier persona de
cualquier area podia realizar
cualquier tipo de movimiento en la
cuenta de un cliente.

Debido a que el sistema actual
tiene un modulo para configurar
los accesos a los cuales va a tener
derecho un usuario, fue necesario
que el Organismo definiera
perfectamente las actividades que
iba a poder realizar cada area asi
como el personal que con lo
integra.
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Tabla 5.1 Continuacion de la tabla 5.
5. Control de | Antes para la Direccion Comercial | EI sistema que el Organismo
informacion | le era muy complicado obtener | adquirié6 contiene un médulo para
gerencial. reportes que le indicaran la|todos los analisis gerenciales
eficiencia de sus areas, asi como | basicos que la Direccién

tener plenamente identificados los
conceptos que han sido
susceptibles de un ajuste o
bonificacion 'y sus importes
correspondientes.

Esta informacion
solicitada a <cada jefe de
departamento asi como al
departamento de sistemas para
asi hacer un cruce de informacion.

debia ser

Comercial, Administrativa, Técnica
y General requieren para la toma
de decisiones y/o generar
informes. En el caso de los ajustes
y/o bonificaciones a las cuentas de
los clientes el sistema permite
identificar porque motivo se realiza
dicho ajuste o bonificacién asi
como los conceptos afectados y
sus correspondientes importes.
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Y dentro del area de Facturacion, las mejoras reflejadas con el nuevo sistema,

son las siguientes:

Tabla 5.2 Tabla de comparaciones del sistema anterior y el sistema implementado.

Resultados Sistema Anterior Sistema Actual

1. Manejo de|El sistema que el|El sistema que adquirié el
Grupos de | Organismo anteriormente | Organismo contempla una
facturacién para | manejaba no contaba con | estructura para equilibrar estas

equilibrar cargas de
trabajo en el
proceso de toma de
lectura, facturacion,
entrega de recibos
y vencimientos.

una estructura que
permitiera equilibrar las
cargas de trabajo en los
procesos de facturacion
esto implicaba que gran
parte del bimestre se
tuviera al personal sin
actividad y en muy pocos
dias este mismo personal
se saturaba de trabajo.

cargas de trabajo y con esto tener
durante el bimestre tener
actividades referentes al proceso de
facturacion. Esta estructura esta
conformada  por grupos de
facturaciones, sectores comerciales,
rutas y folio progresivo.

2. Manejo de rutas
continuas.

El sistema que el
Organismo anteriormente
manejaba no contaba con
una estructura de rutas
contintas para la toma de
lecturas y distribucion de
recibos, ya que sus
recorridos los Lecturistas
los hacian a su
conveniencia, implicando
con esto dejar algunas
tomas sin tomar lectura,
sin entregar recibos y
menos tomas visitadas en
una jornada de trabajo.

Actualmente el sistema permite
generar rutas con el numero de
tomas que sea necesarias y en el
orden que el Organismo decida mas
sin embargo la empresa encarga de
la implementacion, sugirié que no
fueran mayores de 500 tomas ni
menores a 300 dependiendo de la
topografia de la ruta. Cabe hacer
mencién que otros de los beneficios
que otorga este sistema es que la
ruta para toma de lecturas puede
ser cargada en una terminal portatil.
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Tabla 5.2 Continuacion de la tabla 5.2

3. Durante el proceso de | Durante la implementacion de este
Determinacion | validacion de lecturas el | sistema el Organismo tuvo que
de consumos | organismo determina los | trabajar en definir las politicas para
(servicio consumos a facturar a cada | definir la determinacion presuntiva
medido, usuario, el Organismo tenia | de consumos y con esto facturarle a
promedio de | muchos problemas en este | los usuarios de igual forma y lo mas
colonia, rubro ya que no existia una | apegado a la realidad para evitar
promedio de | politica definida segun las | inconformidad en los clientes y
toma, cuota | condiciones que presentara | aminorar las quejas por estos

minima, etc.),
con base a

claves de
toma de
lectura.

cada cliente y con esto se
incurria en toma de decisiones
desiguales entre los clientes
generando con esto
inconformidad en los clientes.

motivos en el area de Atencién al
Publico.

4. Generacion
de solicitudes

de servicio
automaticame
nte con base a
claves de
toma de
lectura
(instalacion de
medidor,
cambio de
medidor,
revision de

medidor, etc.)

No existia.

Con la finalidad de prevenir y
corregir alguna anomalia en las
instalaciones hidraulicas de los
clientes (medidor hacia la red de
agua potable) los Lecturistas tienen
clave para reportar  alguna
incidencia en las instalaciones del
cliente para que con esto al vaciar la
informacién al sistema y durante el
proceso de validacién de toma de
lecturas se generen
automaticamente  solicitudes de
servicio para prevenir y corregir
algun problema en la toma del
cliente.
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Tabla 5.2 Continuacion de la tabla 5.2

5. Nuevo | Anteriormente el recibo que | El nuevo formato que imprime este
formato de | entregaba el Organismo | nuevo sistema es completamente
recibo de | contenia informacién | parametrizable en la informacién
cobro. acumulada de los importes que | que se desea que imprima y con

se le facturaban al cliente y con | esto hacerlo mucho mas sencillo

esto creaba dudas de los | para el entendimiento del cliente.

importes que correspondian a

la facturacion corriente y los

importes correspondientes a

facturaciones anteriores

(rezago).
6. Control de | Al igual que en el area de|El sistema que el Organismo
informacién Atencién al Publico, antes para | adquiri6 contiene un médulo para
gerencial. la Direccion Comercial le era |todos los analisis gerenciales

muy complicado obtener
reportes que le indicaran la
eficiencia de sus areas, asi
como tener plenamente
identificados los conceptos que
han sido susceptibles de un
ajuste o bonificacidbn y sus
importes correspondientes.
Esta informacién debia ser
solicitada a cada jefe de
departamento asi como al
departamento de sistemas para
asi hacer un cruce de
informacion.

basicos que la Direccion Comercial,
Administrativa, Técnica y General
requieren para la toma de
decisiones y/o generar informes. En
el caso de los ajustes ylo
bonificaciones a las cuentas de los
clientes el sistema permite
identificar porque motivo se realiza
dicho ajuste o bonificacién asi como
los conceptos afectados y sus
correspondientes importes.
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CAPiTU LO 6 CONCLUSIONES

Con los nuevos avances de las tecnologias de informacién se permitio la
implementacion de este sistema comercial “ERP” logrando el mejoramiento en
todas las areas de la empresa, como se puede apreciar uno de los modulos
que mas requeria este cambio de sistema era el area de Atencion al Publico,
ya que anteriormente se trabajaba sin coordinarse con otras areas y solo con
ciertas actividades, cuando en realidad es el representante de la empresa ante
el cliente.

Otra de las ventajas que se obtuvieron con la implementaciéon de este nuevo
sistema fue el definir de manera muy concreta las actividades a realizar por
parte de cada una de las areas de la empresa. Cabe hacer mencion que la
empresa actualmente tiene un médulo de informacion para orientacién, con el
personal adecuado y con agilizar la atencion del cliente.

Ahora que se aproveché al personal y se capacité de manera correcta, se tiene
un adecuado control de la informacion y de las actividades para obtener los
objetivos principales de esta area tales como brindar informaciéon y otros
servicios de manera integral, y con esto la empresa se ha permitido ahorrar
tiempo en el desempenio del personal y una mejor atencion al cliente.

Este nuevo sistema ha permitido que actualmente se tenga informacion real y
en linea para facilitar busqueda de informacién del cliente, generacion de
cargos Yy agilizacion de procesos.

Finalmente este sistema permite generar una bitadcora de todas y cada una de
las actividades que el personal de atencién al Publico realiza a sus clientes
derivados de la gestién que esta area realiza.

Con la implementacion de este sistema, se ayudé a definir politicas y realizar
division de grupos para facilitar la facturacion de todos los clientes con los que
cuenta la empresa.

Con los procesos que antiguamente trabaja la empresa, era: realizar un archivo
por escrito por calles y colonias sin existir un orden que facilitara las tareas al
Lecturista para la toma de lecturas y asi poder realizar la facturacion
debidamente.

Ahora se cuentan con terminales (PD’s) las cuales ayudan a la toma de
lecturas, una vez con la informacién en ellas se descargan en sistema,
facilitando asi el proceso de facturacion, el cual ahora se realiza en pocos
pasos y mas sencillos.

Asimismo se cuentan ahora con claves para cuando, por alguna razén no se
tomo la lectura del cliente, esto es de gran ayuda para los gestores, ya que al
momento de realizar alguna consulta en linea, tenemos el motivo por el cual al
cliente no se le tomo lectura. De igual forma podemos recuperar toma de
lecturas, que son aquellas que no se tomaron por algtin motivo.

Ademas, también se cuenta con la opcién de generar solicitudes a otras areas,
tales como un cambio de medidor, revisiéon de medidor, etc., esto al momento
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de descargar la informacion y que el lecturista observo alguna anomalia en el
domicilio.

Asi que ahora en este nuevo sistema se puede consultar la informacion de la
toma de lecturas en procesos rapidos y seguros, facturar en el momento y
realizar la emision de los recibos para su entrega con el cliente y este a su vez
pueda realizar el pago a tiempo.

Con esta implementacion se espera que el trabajo a futuro, sea el de reconocer
que actualmente se cuenta con un sistema disefiado de acuerdo a las
necesidades del Organismo por lo que permite contar con herramientas que
haran mas facil el manejo del mismo, ya que gestiona de manera integral los
procesos. Por lo que en un futuro se espera tener una optimizaciéon mas
avanzada de los ciclos de facturacién ya que aun falta un largo camino por
recorrer, seguir mejorando la eficiencia en la recaudacién, configurarlo de
acuerdo a las necesidades que surjan de acuerdo al Organismo, cobertura en
todos y cada uno de los procesos faltantes o que emerjan ya que es un sistema
versatil que nos otorga herramientas utiles, y lo mas importante y poder contar
con cajeros automaticos los cuales también el sistema permite manejar y asi
poder facilitar el pago del recibo del cliente o mejor aun los pagos a través de
Internet.
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