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INTRODUCCION

La gran mayoria de las empresas de servicios publicos en este pais,
pertenecen al Estado, para tal efecto concentraremos que la empresa en
estudio “Servimag” pertenece al Estado, particularmente al municipio de
Magangué y es el unico operador de servicios pablicos de agua y alcantarillado
en la ciudad. Debido a problemas de cobertura, inversién social por parte dei
Estado y redes de conexion que se encuentran en mal estado o que cumplieran
su vida util, todo esto y otros factores extemos hacen que exista una poblacion

de clientes de la empresa inconformes con el servicio.

La ley de servicios publicos estipula que dicha poblacién tiene que ser
escuchada y atendida, por tal efecto al cumplimiento de la noma, la empresa
tiene una oficina de quejas y reclamos. En la cual se escucha y se atiende la

solicitud del cliente.

Considerando que el nimero de quejas y reclamos es bastante alto y para
tales, existe solamente una persona encargada de la seccidn, ademas si a todo
esto le sumamos que todos estos procesos de quejas y reclamos se llevan en

forma manual, io cual genera mas traumatismos.

En el presente proyecto queremos dar una concepcion clara del problema
actual en la seccion de quejas y reclamos, los factores que mas inciden en el

buen desempenio; para asi poder hacer un analisis de las posibles soluciones




que se pueden presentar ante dicho problema, una vez tomada la posible
solucidn se dara paso al disefio previo y consolidado, para llevar la propuesta

hasta el proceso de implantacion.




01. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

0.1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La empresa en estudio tiene como lucro social, el servicio de agua potable,
alcantarillado en e! Municipioc de Magangué (Bolivar). Como ya se menciono
anteriormente la empresa por ley tiene que escuchar y atender a sus usuarios.
Para tal motivo existe la oficina de quejas y reclamos, en ia cual los usuarios 0 no

usuarios se puedan dirigir a informar sus inquietudes referentes al Servicio.

Actuaimente la oficina de quejas y reclamos es atendida para una sola persona, la
cual en primera instancia recibe la solicitud de queja dei cliente, para ser después
categorizada seguin la solicitud de la queja, en la que ademas se palman otros

datos como fecha, nombre, direccion, cddigo, entre otros.

E! problema radica, en primer lugar que todo el proceso se hace manual, que en
un momento dado no se sabe si la persona es residente en dicho reclamo, no
existe un orden claro y definido en la codificaciéon del numero correspondiente a
cada solicitud de reclamo diligenciada por el usuario; generando esto gque no
pueda hacer facilmente el seguimiento de un determinado cddigo de reclamo para

determinar si se realizd el cumplimiento de! reclamo o no.

Al terminar el dia se tienen que categorizar para cada tipo de reclamo, para

12



presentar mensualmente y asi rendir un informe mensual. El simple hecho de
tener demoras en la clasificacion de los reclamos, perjudica enormemente la
diferenciacion estadistica promedio por reclamos antes de ser tramitadas las
quejas son lenadas en un libro de control de salidas de las 6rdenes de usuarios,
en el cual se guarda informacién de la orden y la fecha que se tramita dicha orden.
E! problema radica en que algunas érdenes no son cumplidas por factores
externos, siendo esto algo de dificil contro! y en segunda instancia encontramos
que no todas las ordenes son anotadas, pues algunas se ejecutan sin ser

registradas.

Todo lo anterior no permite llenar un buen esfricto control manual y ni mucho
menos medir |a viabilidad estadistica de dichas 6rdenes, si a esto le sumamos que
la informacion de los procesos manuales, son archivados en papel; pueden estar

expuestas a situaciones como robo, saboteo, incendio, entre otras.

Los problemas antes mencionados generan:

o Pérdida de tiempo en los procesos.

<]

Inconsistencia en la informacion

-]

Inutilizacién del papel

o

Riesgo en la conservacion de la informacién.

]

Fallas en el control estadistico de la recepcidn y ejecucion de las ordenes de

guejas y reclamos.

13
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0.1.2 Formulacién del Problema

Segin fo descrito anteriormente podemos observar que estos problemas no
permiten que funcione eficientemente el proceso de quejas y reclamos por lo que
nos lleva a formular las siguientes preguntas:

. Qué sistema se debe implantar para que se haga eficaz y eficiente el tratamiento
de la informacién y su correspondiente administracién, en el departamento de

quejas y reclamos de Servimag?

¢ Qué procesos necesitan ser atendidos con especial cuidado para la factibilidad

de los demas procesos?

¢, Se podra cambiar la forma de almacenar la informacion?

¢De qué forma se pueden optimizar la captura de la informacién de quejas y

reclamos?

¢Se puede hacer un disefio de acuerdo a las necesidades especificas del

departamento de quejas y reclamos?

¢, Se puede implantar un disefio que minimice los tiempos de ejecucion?

14
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0.2 OBJETIVOS

0.2.1 OBJETIVO GENERAL

Implantar un disefio de sistema computarizado que pueda ser aplicable a la
Administracién de la Informacién y los procesos del departamentc de Quejas y
Reclamos de !a Empresa de Servicios Publicos de Magangué Servimag; para asi

optimizar dichos procesos.
0.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Desarrollar un anélisis previo de las necesidades de cada uno de los procesos.

o Buscar nuevas formas de almacenamiento magnético para la informacién.

o Crear sistemas computarizados para la captura de la informacién en los
procesos de quejas y reclamos.

o Realizar un disefio amigable y especifico a las necesidades planteadas por el
departamento de quejas y reclamos.

o Reducir en el menor tiempo posible la ejecucién de las respuestas, consultas y

tramites de los procesos del departamento de quejas y reclamos.



\&

0.3 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

0.3.1 JUSTIFICACION TEORICA

Actualmente en la facultad de Sistemas no existe un proyecto sobre estos temas.
Pero ia ley de servicios publicos estipula claramente el cumplimiento de este
servicio ya sea en forma manual o sistematizada; como base se tomara lo
analizado en las entrevistas y el previo sondeo de percepcion de fos procesos del

departamento quejas y reclamos.

0.3.2. JUSTIFICACION PRACTICA

Actualmente existen muchos programas para el manejo de servicios, los cuales
son muy costosos y ademas contienen tantos moédulos para procesos, entre las .
que se encuentran el de quejas y reclamos; perc éstos no se acomodan

totaimente a las necesidades internas de la empresa.

Como el objetivo principal no es sistematizar todos los procesos de la empresa si
no los procesos de quejas y reclamos, se busca entonces implantar este proyecto
con los siguientes beneficios:

o Mejorar la prestacion del servicio de fas quejas y reclamos.

o Disminuir los tiempos de respuesta ante la captura de la informacion de las

quejas.

16
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o Se clasificard en forma detallada los datos de la informacion.

o Encontrar menos alternativas para guardar la informacién en medios
magnéticos diferentes a los tradicionales.

o Disminuir al minimo el uso del pape! para la captura y ejecucion de los datos, de

fas 6rdenes de quejas y reclamos.

0.4. MARCO DE REFERENCIA

0.4.1 MARCO TEORICO

La Empresa de Servicios Publicos de Magangué, Servimag E.S.P., tiene su origen
en el Acuerdo 014 de 1.987, se instituyé desde ese momento como Empresa
Industrial y Comercial de! Estado, con autcnomia administrativa, patrimonio propio
y personeria juridica, seguida por las normas del derecho privado. Su ambito
comprende la administracién de los servicios de agua potable, alcantarillado,

matadero y mercado.

Servimag E.S.P., sustituyé a la Empresa de Obras Sanitarias de Bolivar, Empobol
S.A. de caracter departamental y con sede en Cartagena, a través de un proceso
de traspaso de las instalaciones y de los activos, se garantizd la sustitucion

patronal, pero en materia prestacional no se heredaron prestaciones.

17




Ei servicio suministro de Agua en el Municipio de Magangué se remota a los anos
20, cuando Parrish y Cia, Empresa de particulares proveia liquido bombeando

desde el rio Magdalena directamente a los usuarios.

En la década del 50 se constituyd una junta de accionistas particulares y con el
concurso del Municipio y el Departamento se adquirieron las propiedades de la
Parrish y Cia, encaminandose desde ese momento la prestacion del servicio de
acueducto por parte del Estado. En un principio este fue atendido por ACUABOL
desde Cartagena, luego EMPOBOL S.A., para dar paso a fa actual SERVIMAG

E.S.P.

Alrededor de los afios 1991, ia Empresa adquirié su primer computador en donde
se dieron los primeros pasos para la sistematizacion de la parte de facturacion
pertenenciente al Area Comercial. En el afio 1994 comprd 2 computadores méas
avanzados, uno de elios se designé para la facturacion y el otro para el drea

financiera.

En el afio 1.996 la Empresa se gand un computador como premio a la mejor
Gestion, en el afio 1.998 se comprd otro computador para la sistematizacion de la

contabilidad.

Actualmente la Empresa cuenta con cinco (5) equipos los cuales estan distribuidos

asi:

18




2 en la oficina de Sistemas (facturacion), 1 en la oficina de contabilidad, 1 en la

Gerencia Financiera y uno en la Gerencia Administrativa.

En la Empresa se trabaja actualmente con los siguientes programas:

Un software de contabilidad

Paquete Office de diferentes versiones (Excel, Word, Power Point).

Ademas se llevan otros sistemas manualmente como son los de inventario,

presupuesto, tesoreria, atencién al cliente.

0.4.1.1. MISION DE LA EMPRESA
Ser un eguipo humano que brinde a la ciudadania servicios de agua Yy

alcantariliado con eficiencia y responsabilidad.

0.4.1.2. VISION DE LA EMPRESA
Ser la Empresa lider en la prestacion de los servicios de agua y saneamiento

basico de la Costa Atlantica.

0.4.2 MARCO CONCEPTUAL

Orden de reclamo
Es el documento o formato mediante el cual se tabula la queja del usuario y se

toma toda la informacion de él.
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Medidor

Es el dispositivo que permite medir los metros cabicos de agua que consume el

usuario.

Matricula

£s el hecho formal y legal que una persona confrae con fa empresa, donde esta

uitima se compromete a prestar un servicio.

Conexioén

Es el hecho de conectar un usuario al servicio que presta la empresa.

RMateriales
Como su nombre lo dice son los materiales que se utilizan para una conexion,

reparacién o supervisién del servicio.

Consumo aforado

Es el gasto de metros cubicos consumidos por el usuario en un lapso de tiempo.

Ruta .
El radio de accion de la empresa es la ciudad de Magangué, la cual esta dividida

en varias zonas o rutas para facilitar mejor el trabajo.

20




Clase

Hace referencia a la clasificacion categorizada del tipo de inmueble en el que se

prestara el servicio.

Diametro de instalaci6n

Es el grosor del tubo instaiado en una conexion.

Cuota

Es el pago diferido y programado de una cantidad econémica del usuario con la

empresa.

Tablas

Es una estructura organizada de campos de datos de una base de datos.

Refaciones

Es el vinculo de una tabla con otra tabla.

Formulario

Es el disefio visual e interactivo del programa para con el usuario.

Reportes

Son las consolidadas de informacion generadas por el sistema def programa.

21




Archivo

Es la organizacion ldgica de fa informacion en medios magnéticos.

Suspensioén
Se refiere al corte total o parcial del servicio suministrado por ia empresa, con el

USuario.

Fuga

Como su nombre lo dice hace referencia al escape del servicio en un tubo interno

0 externo,

Estudio de consumo
Es el analisis sistematico que se le hace a un usuario, referente al consumo del

servgcio.
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0.5 METODOLOGIA

0.5.1 AREA DE INVESTIGACION

Si enmarcamos el beneficio que generara la importancia de este proyecto y el
hecho de pasar de un sistema manual a un sistema computarizado, se puede

decir que el proyecto se encuentra enmarcado en el desarrollo tecnologico.
0.5.2 LINEA DE INVESTIGACION

Si el proyecto pretende dar la solucion a la problematica manual, se puede
enmarcar al desarrolio de un Sistema computarizado para la Administracién

de los Procesos de Quejas y Reclamos.

0.5.3 TIiPO DE ESTUDIO

Teniendo en cuenta que el sistema a implantar es nuevo para esta area u oficina,
ya que se va a pasar de un sistema manual a uno totalmente sistematizado, que
se van a probar y a experimentar nuevos procesos y nuevas tecnologias, se ha

determinado que el tipo de estudio es el descriptivo — experimental.
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0.5.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS

0.5.4.1. TECNICAS
Las tecnicas utilizadas en el presente proyecto hacen referencia a diversas formas
como fueron las consultas de textos, investigaciones independientes y las

asesorias técnicas, entre ofras.

0.5.4.1.1. Fuentes Primarias

En primera parte se tratd de hacer un andlisis de la situacion actual de la empresa,
especificamente del departamento de quejas y reclamos de la empresa Servimag;
'dirigiéndonos directamente al recurso humano, para que fuese este el que nos

indujera a la funcionalidad de los procesos.

0.5.4.1.1.1 Entrevistas

Se le realizé entrevistas al Gerente General: Mario del Castillo Montalvo, Jefe de!
departamento comercial: José Morales Fonseca, Jefe del departamento operativo:
Zaid Camacho, Jefe del departamento de sistemas: Isabel Jiménez, los cuales
contribuyeron al desarrolio cualitativo y cuantitativo del proyecto (Ver anexo N° 1).
0.5.4.1.1.2 Observacién

En las visitas realizadas a la empresa se observaron puntos de importancia como
son el desarrollo de la administracién y operatividad a una sola persona, la cual
lleva los procesos totalmente manuales, generando estos traumatismos en los

tiempos de atencién al cliente.
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0.5.4.1.2. Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias consultadas fueron de diversas indole como son: libros,
revistas, paginas en Internet, {as cuales ayudaron a dar una formacién mas clara y

genérica de lo que se pretende buscar en dicho proyecto (Ver anexo N° 3).

0.5.4.1.2.1 Texto
En el presente proyecto se utilizaron varios textos de las cuales el mas consultado
es el Andlisis y disefio de sistemas de Informacién, los demés textos se

referencian en el Anexo N° 3.
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0.6 AMBITO ESPACIAL

0.6.1 POBLACION REFERENCIA

Debido a la importancia del servicio que presta la empresa a la comunidad y de
igual forma el beneficio y desarrollo que esto repercute en la regién; se ha tomado
como poblacion referencia el area del municipio y corregimientos de Magangus.

Ver anexo N° 3.

0.6.2 MUESTRA POBLACIONAL

Como se mencion6 en la poblacién referencia que sera el 4rea poblacional del
municipio y corregimiento de Magangué de las cuales son: 42, para efectos de la
muestra poblacional solamente se tomaran 35, por ser éstas las que tienen

servicio de agua potable (subterranea y tratada).

0.6.3. POBLACION OBJETIVO

Se toma como poblacién objetivo el acueducto de Magangué, debido a que es el
unico de la poblacién en referencia que cuenta con servicio de agua tratada y

glcantarillado. Ver anexo N° 8
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0.6.4 TAMARNO DE LA MUESTRA

Debido al principio de probabilidad estadistica, donde se parte del hecho que si el
tamafic de una muestra es menor que 60 se toma como verdadero del N = 1,

como representante del tamano de toda la muestra.

0.7 DELIMITACION ESPACIAL

E! proyecto en curso de desarrolla en las instalaciones de la empresa Servimag y
especialmente en la oficina de quejas y reclamos, la cual no es un departamento

de grandes empleados, pues solo se encuentra a cargo una sola persona.

0.7.2. DELIMITACION DE TIEMPO

Se ha estimado que la ejecucién del presente proyecto iniciando desde el

anteproyecto hasta su implantacion es aproximadamente de 8 meses (Anexo N°)

0.7.3. DELIMITACION BIBLIOGRAFICA

Son pocas las delimitaciones bibliograficas, ya que muchos textos de consultas

han estado a nuestro alcance, claro esta que ia literatura referente a la legislacion

y control de servicios publicos ha sido mas tediosa encontrarla en la regién.
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0.7.4 DELIMITACION TECNOLOGICA

Los recursos tecnolégicos para el desarrollo del sistema computacional estan af
alcance, pero el problema radica en el proceso de implantacién, ya que la oficina
de guejas y reclamos no cuenta con un computador que retna las caracteristicas

minimas para la implantacion del software.

0.7.5. DELIMITACION ECONOMICA

Debido a la necesidad de implantar el software que se desea desarroilar para las
necesidades ya aplicadas, el cual necesita indudablemente un computador, que
para efectos de dicho proyecto la empresa manifiesta hacer dicha inversion.
Quedando como limitante econémica los gastos referentes a las etapas anteriores

a la implantacion, los cuales el grupo de trabajo asume los costos.

0.7.6 DELIMITACION FINANCIERA

La empresa Servimag se encuentra en proceso de reestructuracion; pasando en la

actualidad al proceso de la ley 550, la cual exige un saneamiento de los activos y

pasivos. Siendo este proceso, un respatdo de salidas a largo plazo.
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0.8 PRESUPUETO

Para financiar la elaboracién y ejecucién de este Proyecto se cuenta con el apoyo

de la Administracion de la Empresa. ( Ver Anexo N.6)
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1. ETAPA DE ANALISIS

1.1 FASE DE INSPECCION

1.1.1 Dirigir entrevista

Las entrevistas hechas al personal que labora en la Empresa de Servicios
Publicos Servimag (Ver anexo N°1); se pudo determinar la necesidad que existe
en agilizar los procesos manuales a procesos totalmente sistematizados, para una

mejor optimizacion de dichos procesos.

1.1.2 Lista de Problemas y Oportunidades

Problemas: Como se pudo percibir en la entrevista y observaciéon directa, los
procesos son llenados en forma manual, lo cual genera traumatismos en la
demora de los tiempos de procesamiento y respuesta, como también en los
seguimientos de los reclamos que han sido resuelto, los no resueltos y la

archivacion de los documentos concerniente a los datos de los reciamos.

Oportunidades: El objetivo de este proyecto es hacer un sistema computacional
que permita optimizar los procesos manuales, como también permita almacenar
en otros medios magnéticos 10 que actuaimente se almacena en documentos.

Todo esto genera una mejor funcionalidad para el usuario, como es:

o QOrganizacion en los procesos manuales.
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-]

Agilizar los procesos en sus tiempos de respuesta.

o

Guardar la informacién en medios magnéticos.

(-]

Control de las quejas y reclamos de Servimag.

Reorganizacién de los reportes.

-]

Reorganizacion de la informacion en la captura de los datos.

Hacer un programa computacional flexible con el usuario.

o

1.1.3 Ambito del proyecto

Pudimos observar en las entrevistas y la observacién directa, que el manejo
manual de los procesos se encuentran procesos como el de recaudo de las quejas
y reclamos, en el cual se encarga de recibir las quejas de los usuarios de la
empresa, las cuales pueden ser quejas por concepto del mal servicio prestado a

los usuarios, solicitud de una nueva matricula, constancia de un recibo extraviado.

Cuando el reclamo hace referencia al mal servicio prestado, se toma la
informacion del usuario y su comrespondiente reclamo, para lo cual la oficina de
quejas y reclamos tramita ante el departamento administrativo todas las quejas
que hacen referencia a este reclamo, las cuales tienen decision y accion en dicho
departamento. En ofros casos el reclamo hace referencia a la gestion del
departamento de operaciones, en él se encarga de solucionar todo lo que son

fugas y alcantariliado; para esto el departamento de operaciones, rinde un informe
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de los reclamos ejecutados a la oficina de quejas y rectamos, la cual discrimina

mensualmente los reclamos resueltos y no resueltos.

En otro caso los usuarios diligencian quejas para la pérdida de un recibo o la

constancia de un pago, para tal efecto ia oficina de quejas y reclamos, tramita ante

el departamento de sistemas la correspondiente solicitud, este imprime los

registros necesarios para dicha soficitud.

La empresa se encuentra conformada por su personal de pianta y sus

trabajadores externos como lo muestra el organigrama {Grafica N° 1.3.4 ).

1.2 FASE DE DEFINICION

1.2.1 Identificar necesidades

©

Se debe optimizar los procesos manuales.

Se debe mejorar los tiempos de respuesta y ejecucion. .

Los procesos de captura de datos deben dejar de tomarse escritos en papel,
para ser generados por reportes.

La informacién no solamente debe archivarse en papel, sino en medios
magneéticos.

Los procesos deben pasar de procesos manuales a procesos computacionales.

Se debe implantar el uso de un computador en la oficina de quejas y reclamos.
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o Segun lo descrito en todos fos puntos anteriores, se amerita de la creacion e
implementacién de un sistema computacional, para la atencion de qugjas y

rectamos d& la Empresa de Servidios PUblico$ de Servimag.
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1.3 DIAGRAMA DE CONTEXTO DE LA SITUACION ACTUAL
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1.3.1.1. Recepcion de quejas y reclamos
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1.3.1.3 Verificacién de reclamos de saido y datos del usuario
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1.3.3. Diagrama entidad relacién actual
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1.3.4 Organigrama de la Empresa Servimag E.S.P
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1.4 SISTEMA PROPUESTO

1.4.1 Diagrama de contexto del Sistema Propuesto
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14.11  DFD Propuesto para la administracion computacional de la
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1.4.1.1.1 DFD Registro de quejas y reclamps
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1.4.1.1.3 DFD Verificacién de datos del reclamo
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1.5 ESTRATEGIA Y DISENO DE LA PROPUESTA

Se ha analizado previamente las necesidades expuestas por los directivos y sus
trabajadores concerniente al tema en mencion (Reclamos), que existe una
necesidad en el mejoramiento de los procesos manuales. Por tal motivo se acordd
el disefio, -desarrollo e implantacion de un sistema computacional ajustado a las

necesidades de la empresa.

Por tal motivo se ha. conformado un grupo interdisciplinario, para el trabajo
conjunto de dicho objetivo, como son:
~

o El director del proyecto: Mario del Castillo Montalvo, Gerente, quien se encarga
de auditar las etapas del proyecto.

o El asesor técnico: Alexander Vanegas Daza, coordinador del sisternas de
Trunel@System E.U., el cual se encargard de la asesoria del cadigo y
estructura del disefio, y desarrollo del programa.

o El asesor metodolégico del proyecto; Alexander Jaraba, quien se encarga de
orientar metodolégicameﬁte el proyecto y evaluarlo.

o Las alumnas. Norys Lastre Ramirez, isabel Jiﬁzénez Lopez, Milagros Moreno
Marin y Dina Gonzalez Viloria, de la facultad de Tecnologia de Sistemas de la

Universidad de Cartagena.
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1.5.1 Tipo de Propuesta

El objetivo principal se centra, en organizar los procesos, identificando cada uno y
la informacion que debe ser capturadae, almacenada y procesada, al igual que los
reportes referentes a informacién solicitada por el usuario. Debido a lo anterior se
pretende mejorar enormemente la optimizacion de los tiempos de procesariento
de los datos: obteniendo resultados oportunos en los procesos, mejorando los

indices de medicién para la toma de decisiones como también la entrega de

informes en forma oportuna.

1.5.2 Beneficios de la implantacion de un sistema computacional

.

La idea principal es dar una organizacién sistematizada de cada proceso, lo cual
nos permita el ahorro de tiempo en la toma de decisiones, en un orden en la

captura y basqueda de la informacion, para asi aumentar la capacidad de

rendimiento en los procesos.

La informacion en un tiempo oportuno es uno de los elementos muy importante al
momento de realizar las bisquedas. Todo esto permite un ahorro del tiempo de

ejecucion de los procesos.

El nivel de seguridad de acceso a la informacién es otro factor clave, para ia

administracion de los procesos.
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1.6.3 Planificacion de Actividades
Se pueden observar todas las actividades de este proyecto en el cronograma de
actividades (Anexo N° 1), en el cual se detalian las actividades con su

correspondiente tiempo de estimacién de cada actividad.

1.5.3.1 Andlisis de los Requerimientos del Sistema y del Software

Segun el diserio planteado para la irhplantacién del software se necesita como
requerimientos minimos de un computador con procesador Pentium | de 166 Mhz,
unidad de disquet, disco duro de 1 Gb, memoria Ram 32 MB y un sistema

Operativo Windows 98 y una impresora.

~.

También se hace necesario de un operador con conocimientos minimos de

Windows 98 y con el conocimiento del manejo interno de [a empresa.

El software contard con el apoyo de la documentacién guia en el manejo

concerniente a su manejo y administracion.

Las facilidades para interactuar con el usuario y el software, son de una interfaz

muy amigable, lo cual permite la adaptabilidad.

Los requerimieantos minimos dao Hardwaro y software seran facilitadas por la

empresa.
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1.6 ESTUDIO DE VIABILIDAD
1.6.1 Viabilidad operativa

El funcionamiento del software le permitira a la oficina de quejas y rectamos:

o Agilizar log tiempos de procesamiento de tareas.

[+]

Mejor captura de la informacion.

o

Optimizar un mejor control de la funcién administrativa.

Obtener informacion discriminada de sus procesos y clientes.

o

o

Realizar un mejor servicio de procesamiento de datos.

Permitir guardar la informacién en medios magnéticos.

©

1.6.2 Viabilidad Técnica

Los estudios realizados en la etapa de anteproyecto, demostraron que los
recursos técnicos de hardware y software, necesarios para la elaboracion del
proyecto se encuentran disponibles en el mercado, como es la licencia de Visual
FoxPro 6.0, que es la herramienta que permite desarrollar la programacion y

estructuracién del programa.
Se analizo fa propuesta de Visual FoxPro versién 6.0 porque:

Es la herramienta con la que se cuenta en e! momento (Visual FoxPro 5.1.), y no

es posible adquirir otra, por Ia faita de presupugsto.
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Métodos Acces y Assign

Estos métodos definidos por el usuario le permiten ejecutar codigo cuando se
consulte o se vaya asignar el valor de una propiedad. Tienen la ventaja de poder
crear una interfaz publica para una clase u objeto separada de ia interfaz de la
implementacion, implementar facilmente ia validacion de Ias propiedades y

proteger las propiedades en los controles Actives provenientes de subclases.

Documentaos activos

Un documentos activo es una aplicacion Windows, no HTML, incrustada en un
vigualizador, que proporciona un metodo para que se pueda tener acceso a la
funcionalidad de dicha aplicacion desde la interfaz del visualizador. Las
aplicaciones de documentos activos de \ﬁs:al FoxPro son como otras aplicaciones
Visual FoxPro en que pueden ejec_gtar formularios, informes y etiquetas, crear

instaricias de clases, ejecutar codigo y manipular datos, pero tienen la ventaja de

que pueden alojarse en un contenedor de documentos Active, como Internet

Explorer.

Galeria de componéntes

La galeria de componentes es una herramienta que fe ayuda a agrupar y organizar
objetos como bibliotecas de clases, formularios, botones, etc., en grupos de
objetos, proyectos, aplicaciones, etc. Dichas agrupacio_nes visuales se pueden
personalizar dinamicamente, de tal forma que los componentas se pueden utilizar,

copiar o reorganizar entre varias categorias dentro de la galeria de componentes.

50




La galeria de componentes también contiene nuevas Foundation Classes de

Visual FoxPro que le proporcionan funcionalidad “al instante”.

Aplicacién Analizador de Trayecto

La aplicacidon Coverage ascribe en un archivb informacién acerca de ias lineas de
cddigo que se ejecutan. Esta aplicacion de analisis proporciona informacion
acerca de las lineas que se han ejecutado, cuantas veces se ha ejecutado cada
una de ellas y su duracién. El trayecto y el analisis permiten que el programador
identifique las areas problematicas de las aplicaciones, especialmente e codigo
que no se utiliza y los cuellos de botella de rendimierﬁo. El Analizador de trayecto
de Visual FoxPro proporciona un motor que puede utilizarse o personalizarse, y

. ~.

una aplicacion multiventana que puede utilizarse para analizar programas vy

proyectos.

Compatibilidad con graficos GIF y JPEG
Para admitir la interoperabilidad con Internet, Visual FoxPro se ha ampliado para
ser compatible con los formatos de archivos gréficos GIF (Graphis Interchange

Format) y JPEG (Joint Photographic Electronic Group).

Ayuda de HTL

La ayuda HTML es la solucion de Microsoft para proporcionar contenidos de
Ayuda al mundo de Internet. Visual Studio viene con un Tailer de ayuda HTML,
con el que puede crear y distribuir archivos de ayuda HTML en sus aplicaciones

Visual FoxPro.
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Elementos del lenguaje (Nuevos y mejorados)

El lenguaje de Visual FoxPro se ha mejorado para simplificar la programacion.
Ademas se han agregado a Visual FoxPro muchas de las funciones de
manipulacion de nombres de archivos disponibles en Foxtools.fif, una biblioteca

API de Visual FoxPro.

Arrastrar y colocar de OLE

Visual FoxPro ahorra las operaciones de arrastrar y colocar de OLE, una

herramienta eficaz y util que le permite mover datos entre aplicaciones que

acepten dichas funciones (como Visual Basic, el Explorador ge Windows,

Microsoft Excel y Microsof Word). En una aplicacion Visua! FoxPro distribuida,
: ~

puede mover datos entre los controles de la aplicacion, o entre dichos controles y

otras aplicaciones Windows que acepten las operaciones de arrastrar y colocar del

OLE.

Enganches con el Administrador de Proyectos

En las versiones anteriores Visual FoxPro, el {inico acceso a los proyectos era la
manipulacion directa de modo .dbf del archivo pix o a través de la ventana del
Administrador de proyectos, basada en el titulo. Para proporcionar acceso por
programa al Administrador de proyectos, se ha implementado un modeio de
asociacion con los objetos de los proyectos. El modelo consiste en el proyecto, un
objeto Project y su objeto ProjectHook asociado. Se crea una instancia del objeto
Project cada vez que se abre un proyecto (mediante CREAT PROYECT, MODIFY

PROJECT, BUILD APP}. El objeto Project actia como intermediario entre el
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proyecto abierto y el entorno de desarrollo de Visual FoxPro, y permite que los
programadores interactien directamente con el proyecto. El objeto Project crea
también una instancia del objeto ProjectHook, que se utiliza para la notificacion de

los eventaos.

Mejoras en el servidor de Automatizacion
Visual FoxPro ofrece servidores de automatizacién mejorados y mas robustos que
operan mejor con productos y tecnologias como Microsoft Transaccion Server,

Microsoft Visual Basic y las paginas Active Server.

Asistentes y generadores (nuevos y mejorados)

Ademas de las mejoras en los asistentes \;xistentes, Visual FoxPro viene con
nuevos asistentes y generadores que le ayudan a generar aplicaciones, crear
bases de datos, publicar sus datos en lntemét, modelar objetos y crear sus

propios asistentes.

Compatibilidad con el milenio
En el lenguaje de Visual FoxPro se han incluido varias ampliaciones para

proporcionar compatibilidad con las fechas del siglo XXI en el cédigo de las

aplicaciones.
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Se analiz6 el sistema Operativo Windows 95 porque:

Es el sistema operativo disponible en Servimag, y én estos momentos no es

posible adquirir otro par falta 'de presupuesto.

Caracteristicas:

o Facilidad de mantenimiento y aplicacién.

o Servicios de conectividad remota

o Aplicaciones para Internet

o Soporte del protocolo de comunicacidn PPTOP, una tecnologia que permite Ia
creacion de redes virtuales.

o Interface Windows.

1.6.3 Viabilidad de fechas
Como se sabe todo proyecto esté compuesto por diferentes etapas y esta a su vez
por diferentes actividades, como se detallan en ia ficha de planificacion (Ver anexo

N°2), que para todos los efectos estan estimados en 8 meses.

1.6.4 Viabilidad Econémica
La empresa Servimag manifiesta no tener recursos para el presupuesto de recurso
humano y materiales, los cuales suman una cantidad de $992.000, los cuales

seran aportados por los integrantes del grupo. Comprometiéndose la empresa a la

asignacion o adquisicién del equipo de ¢émputo necesario para ia instalacion de

dicho software.
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2. DISENO DEL SISTEMA

2.1 ESPECIFICACION DE LAS SOLUCIONES ALTERNATIVAS

2.1.1. Matriz de Soluciones Candidatas

Caracteristicas

Sistemas basados en Acces

Sistemas basados en
Visual FoxPro 7.0

Sistema administrativo
computacional de
informacion de quejas

y reclamos de los -
servicios publicos de la
empresa Servimag
E.S.P.

Todos los procesos de
atencidn al publico, referente
a las quejas y reclamos de los
servicios de la empresa se
pueden sistematizat en esta
herramienta.

lguai que la candidata
anterior.

Ventas

Es una herramienta muy
popular y sencilia de_
programas. De igual forma es
muy facil de programar los
reportes en esta herramienta.
Existen muchos
programadores en esta
herramienta.

Es una herramienta
menos popular que (a
anterior, pero mas robusta
para implantar los niveles
de seguridad y administra
mayor volumen de
informacion. El codigo
fuente es mas seguro.

Desventajas

El cédigo fuente es mucho
més vulnerable. Para méas de
20.000 registros se hace un
poco mas inmanejabie y lento.

No son administradores
de bases de datos,
después de 1°000.000 de
registros se hacen mas
lenta la bisqueda.

Herramientas de
software y hardware

Para implementar ef sistema
se necesita de un Windows
98, office 97, computador

Pentium |.

Necesita los mismos
requerimientos que la
anterior.
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2.1.2 Andlisis de la viabilidad de las Soluciones

Criterios de viabilidad

Sistemas basados en
Acces

Siétemas basados en
Visual FoxPro 7.0

Viabilidad Operativa

regibn  existen
técnicos que
conocen la herramienta
los cuales pueden
desarrollar el disefto, sin
embargc se necesita de
un operador con
conocimientos previos de
Acces. -

En la
muchos

Debido a que el lenguaje
de programacién permite
la creacion de programa
ejecutable. Solo se
necesita de una
capacitacion previa en el
manejo del programa.

Viabilidad Técnica

Es una herramienta de
muy facil programacion, y
es muy flexibie encontrar
programadores en esta
herramienta.

Es una herramienta de
programacidon un  poco
mas compleja que la
anterior por lo que no se
encuentra mucho personal
capacitado. Pero generan

mayores margenes de
~ seguridad en 8U
codificacion.
Viabilidad econdmica Software: Igual que la pregunta
Windows 98 $ 350.000 |anterior.
Office 97 $ 400.000
Hardware:

Computador Pentium |
e Impresora $ 1°300.000

Viabilidad calendario

2.1.3. Calificacidn de las Soluciones Candidatas

Sistemas basados en

Sistemas basados en

Criterios de Viabilidad Acces Visual FoxPro 7
(Candidata 1) (Candidata 2)
Operativa 70 80
Técnica 80 75
Econbmica 40 40
Calendario 70 70
Total de puntuacién 260 265

56




Operativa: La primera candidata exige que el manejador del programa tenga
conocimientos en Acces, mientras que la segunda candidata permite crear un

ejecutable; lo cual con una capacitacion al usuario seria facil de manejar.

Técnica: Es mas sencillo encontrar técnicos y conocimientos previos para la

primera candidata que para la segunda candidata.
Econdmica: Ambos tienen la misma inversion.
Calendario: Ambos tienen la misma fecha de programacion.

2.2 DICCIONARIO DE DATOS

Nombre de la tabla: Los nombres de la tabla se encuentran resaltados en

negrillas y mayusculas.

Llave primaria de cada tabla: Los atributos que componen la ilave primaria de

cada tabla se encuentran subrayadas y en negrilla.

Atributos: Se encuentran sin negrillas y sin subrayar.
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221 Entidades y atributos del sistema de informacién para la

Administracién de las quejas y reclamos de Servimag -

CLIENTE Cédigo C

Nombre_1
Nombre_2
Apeilido_1
Apellido_2
Tipo_ldent
Numero_ldent
Direccion
Telefono

Cadigo_Font FONTANERQ
Nombre_font (Se repita 1 a N veces)
Especialidad

Observa_f

RECLAMO Cédigo_R
Cédigo C
Fecha_ R
Nombre_1
Nombre_2
Apellido_1
Apellido_2
Direccion
Atendid

Fecha_Atend DETALLE_RECLAMOQ
Cédigo_f (Se repite 1 a N veces)
Diam_Conex

Diam_med_ins

Sin_medidor

Observacion_A

Fecha_Atend

MATRICULA Cédigo_M
Cédigo_C
Clase
N_Ruta
Digmetro_Ins
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N_medidor
N-pisos
N_Habit
Cuota
N_cuota
Con_todo
Materigles
Observacion
Fecha_M

Fecha_MA
Derecho_conex
Alcantarillado
Materia_gasto
Gasto_Adm
Consumo-Afora
Otro

Total

Abono
Saldo_difeni
N_Cuotas
Reporte_oper
Observacion_op

.

VALOR_MATRICULA
(Se repite 1 a N veces)
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2.2.2. Entidades en primera forma normal

Por medio del presente ejercicio presentamos las tablas que no se encuentran en

primera forma nprmal y seguidamente su solucion para la primera forma manual.

CLIENTE Cdédigo C

Nombre_1 :
Nombre_2 El problema
Apellido_1
Apeliido_2
Tipo_{dent
Numero_ldent
Direccion
Tetefono

Codigo_Font FONTANERO -

—  Nombre_font (Se repita 1 a2 N veces)
Especialidad ~.

Observa_f

La golucion

V .
Se necesita crear una FONTANERO
nueva entidad llamada ‘ Codigo_font
FONTANERO, la cual }-——( - —} Nombre_font
debe ser totalmente AN Especialidad
independiente deo Observac_f
CLIENTE
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RECLAMO Cédigo_R
Cdédigo C
Fecha R El Problema
Nombre_1
Nombre_2
Apellido_1
Apellida_2
Direccion
Atendid
Fecha_Atend DETALLE_RECLAMO
Codigo_f (Se repite 1 a N veces)
Diam_Conex
Diam_med_Ins DRl
Sin_medidor
4 Observacion_A
Fecha_Atend
La solucién
V
Debido a que es una necesidad DETALLE_RECLAMO
que detalla a la entidad RECLA- Y odigo R +
CLAMO y como se repiten N / \ Fecha Aten
veces, la atencion de un reclamo S Codigo_f
se considera que se debe V4 Diam_conex
crear una nueva entidad DETA- v Diam_med_ins
LLE_RECLAMO Sin_medidor
Observacién_a
@ Fecha_atend
|
> >
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MATRICULA Cédigo_M
Codigo_C
Clase
N_Ruta
Diametro_Ins
N_medidor
N-pisos
N_Habit
Cuota
N_cuota
Con_todo
Materiales
Observacion
Fecha_M

El problema

Fecha_MA
Derecho_conex
Alcantarillado
Materia_gasto
Gasto_Adm
Consumo-Afora
Otro

Total

Abono
Saldo_diferi
N_Cuotas
Reporte_oper
Observacion_op

VALOR_MATRICULA
(Se repite 1 a N veces)

La solucidn

¥
Y

l.a solucion es crear una nueva
entidad que agrupe todos los
gastos referents a una ma-
tricula, lamando la nueva
entidad VALOR_MATRICULA.

VALOR_MATRICULA
Fecha M A+
Codigo M
Derecho_conex
Alcantarillado
Matricula_gasto
Gasto_adm
Consum_afor

Otro

Total

Abono
Satdo_Diferi
N_Cuotas
Reporte_oper

Observacion_op

62

ol



2.2.3 Las entidades en segunda forma normal
Se revisan todas las entidades que contengan campos repetidos o concadenados:

para poderlos simplificar.

RECLAMO Cdédigo R
Cdédigo_C

,JFecha_R
. Nombre_1
El problema Nombre_2
———| Apeliido_1
Apeilido_2

Direccion

Atendido

Estos campos se encuentran RECLAMO

en la tabla cliente y hacen - | Codigo_C (Se repite n veces)
precisamente referencia a los Soluciop Fecha_R

datos del cliente por lo cual Atendido

deben desaparecer de la ~

tabla RECLAMO
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VALOR MATRICULA Cédigo M +
Fecha M A
Derecho_conex
Alcantarillado
Materia_gasto
Gasto_adm
Consum_afor
Otro
Total
Abono
Saido_Diferi
N_Cuotas
Reporte_oper

-4 Observacion_op

El problemaﬁ—

El campo observacion se
encuentra en la tabla
MATRICULA, por lo tanto La solucion
se debe cambiar el
nombre en la tabla
VALOR_MATRICULA

VALOR_MATRICULA

GCddigo m +
Fecha M A
Derecho_conex
Alcantarillado
Materia_gasto
Gasto_adm
Consum_afor
Otro

Total

Abono
Saldo_Diferi
N_Cuotas
Reporte_oper

———= [Observacion_op



43

2.2.4 Las entidades en tercera forma natural
Observando las entidades podemos ver que existen muchas tablas que poseen

campos que pueden ser calculados @n operaciones bésicas, como son:

VALOR MATRICULA Codigo M +
Fecha M A
Derecho_conex

- Alcantarillado
Materia_gasto
Gasto_adm
Consum_afor
Otro
Abono
_ N_Cuotas

E! campo Total es la 'suma Reporte_oper

de otros campos y Saido diferi Observacion_op

88 Un campo que resulta de la ~. [ Total

resta del total menos el abono T s Saldo _diferi

1 por lo que observamos que )
ambos pueden ser calculados

4 La solucién
VALOE MATRICULA

Cédigo M +
Fecha M A
Derecho_conex
Alcantariffado
Materia_gasto
Gasto_adm
Consum_afor
Otro

Abono
N_Cuotas
Reporte_oper
Observacion_op
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2.2.5 Modelo de datos propuesto
Una vez aplicada las nomalizaciones, podemos ver ias tablas y sus

correspondientes campos propuestos para el modelo de datos.

CLIENTE Cédigo C
Nombre_1
Nombre_2
Apeltido_1
Apellido_2
Tipo_ldent
Numero_ldent
Direccion
Telefono

MATRICULA Cédigo_M
Cdbdigo_C
Clase

~N_Ruta
Diametro_Ins
N_medidor
N_pisos
N_Habit
Cuota
N_cuota
Con_todo
Maiteriales
Observacioén
Fecha_M

YALOR MATRICULA Codigo R+
Fecha M A
Derecho_conex
Alcantarillado
Materia_gasto
Gasto_adm
Consum_afor
Otro
Total
Abono
N_Cuotas
Reporte_oper
Observacion_op
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RECLAMO

DETALLE_RECLAWMO

FONTANERO

Codigo R
Codigo_C
Atendido
Fecha_rec

Codigo R +
Fecha aten
Codigo_f
Diam_conex
Diam_med_ins
Sin_medidor
observacion_a
Fecha_atendi

Codigo f
Nombre_f

Especialidad
Observac_f
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2.2.6 BASE DE DATOS
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2.2.7 Descripcion de Basges

Cliente.dbf
Nombre del | Descripcidén del | Tipo de Campo|  Ancho del Indice
Campo Campo Campo
codigo_c Codigo del Cliente Numérico 15 Si
nombre_1 Primer Nombre caracter 15
del cliente
nombre_2 Segundo Nombre Carécter 15
del Cliente .
apellido_1 Primer Apellido caracter 15
del Clients
apellido_2 Segundo Apellido carécter 15
del Clisnte
tipo_identi Clase de carécter 15
identificacion
namero_ident Numero de nimero 15
ldentificacion
direccion Direccion del caracter a5
usuario
telefono Teléfono del carécter 35
Usuario
.
Detaile reclamo.dbf
Nombre del | Descripcion dei{ Tipo de Campo!| Ancho del Indice
Campo Campo Campo
cédigo_r Cddigo del numérico 15 Si
Reclamo
fech_aten Fecha de atencidn | Fecha 8 Si
del rectamo
codigo_f Cdédigo del numeérico 10 Si
Funcionario
diam_conex Diametro de la Caracter 10
Conexidn
diam_med_ins Didmetro del Caracter 10
medidor instalado
sin_medicion Si no tiene Ceracter 2
medicion
observacion_a Otras memo 4
Observaciones
fecha_atendi Fecha de fecha 8
Atencidn
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Matricula. dbf

Nombre det | Descripcion del | Tipo de campe |  Ancho del indice
Campo Campo Campo
codigo_m Codigo de numérico - 15 Si
Matricula
codigo_c Cédigo de! Cliente numérico 15 Si
clase Clase de caracter 15
matricula
n_ruta Numero de Ruta Numérico 10
diametro_ins Diametro de caracter 10
instalacioén
n_medidor Numero de Numérico 15
' Medidor
n_cuotas Ndmero de Numérico 3
Cuotas
con_todo Con todos los caracter 2
Servicios
abservacion QObservaciones memo 4
fecha_m Fecha de fecha 8
Matricula
Fontanero.dbf -
Nombre del Descripcién del | Tipo de campo Ancho del indice
Campo Campo Campo
codigo-f Cdadigo del nuUMErico 10 Si
Fontanero
nombre_f Nombre del caracter 35
Fontanero
especialidad Especialidad dal | caracter 15
Fontanero
observacion_f Observacion del | memo 4
fontanero
Reclamo.dbf
Nombre del Descripcidn del | Tipo de campo Ancho del Indice
Campo Campo Campo
codigo_r Caodigo del Numérico 15 Si
Reclamo
cddigo_c Cédigo del Clients | Numérico 15 Si
atendido Cddigo del Carécter 2
Funcionario que lo
atendid
fach_rec Fecha de Fecha 8
Reclamo
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Valor matricula.dbf

Nombre del | Descripcion del | Tipo de Campo|  Ancho del Indice
Campo Campo Campo
fecha_m_a Fecha de Fecha 8 Si
matricula
codigo_m Codigo de Numérico 15 si
Matricula
derech_conex Valor del Derecho [ Numérico 15
de Conexibn
alcantarillado Valor dal Numérico 15
Alcantariliado
material_gasto Valor del Gasto | Numérico 15
: de Materiales
gasto_adm Valor de los Numaérico 15
Gastos
Administrativo
consumo_afor Valor del Numérico 15
Consumo Aforado
otros Valor de Qtros Numérico 15
Conceptos
n_cuolas Numero de Numérico 15
Cuotas
reporte_oper Reporte operativo | Memo 4
gbservacion observaciones Memo 4
S
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2.2.8 Diagrama de Entidad Relacién del Sistema
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2.3 DISENO DEL PROGRAMA DE USUARIO

2.3.1 INTERFAZ DE MENUS
A continuacion podemos apreciar las interfaz de menu que contiene el Software.

Las cuales permiten al usuario navegar en las diferentes interfaces y opciones.

RERUS

El ingreso de la informacion del sistema permite alimentar la informacion del
sistema como es’ matricula de los usuarios, reclamos de t0s clientes, informacién

del cliente, informacion de los fontaneros, informacion de ios barrios.




M AfCVis oAb I e e

Valores de las Matriculas: permite alimentar ef valor por defecto que tendra el

sistema para el cobro de una matricuia.




STIRICTTS oL VD

b T Frich 5 v == E s ey

Configuracién del sistema: permite predeterminar los valores por defecto que el
sistema tendra para trabajar con ellos, como son: los tipos de identificacién, tipos
de diametro de conexién que utilizara fa empresa en us tubos para trabajar; los
diametros de medidores, la especializacion de cada uno de sus fontaneros y la

clasificacion.
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Consulta del Sistema: permite consultar la informacién en la cual el sistema ha

sido alimentado, como es la consulta de la matricula y la consulia de los reclamos.
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Cerrar del programa
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FORMULARIOS
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Botones:

EL fibro abierto: indica NUEVO
La lupa: indica BUSQUEDA

El chulo: Indica GRABAR

La Impresora: indica IMPRIMIR

La X: indica CERRAR

P o S Aie e 10T

byl T} Y
LSS AT S SR TS
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Por med|o de este formu!ano mgresa todaia mformacwn de los fontaneros que
trabajan en la empresa.
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Reclamos de los clientes: este formul
que el cliente solicita, ya sean por la prestacion de un mal servicio o cualquier ofro

motivo.

Esta es la impresién de un formato de un reclamo hecho por un cliente:
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En este formu[ano se mgresa todos ios cltentes que pertenezcan a Ia empresa con
su correspondiente informacion.




Pormedlode este formulano mgresa toda fa informacion
trabajan en la empresa.

e los fontaneros que

Qo



Este for
le presta el servicio.
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Por medto de él se conﬁgura el vaior predetermmado que tendra la matncuia
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Es el ario
Nit, etc.

87




Es ei formuiarao que permate conﬁgurar todas Ias tubenaa con us correspond:entes
diametros de conexién.

38
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Aqul mgresamos todos los t:pos de diametros de los med:dores con que traba;ara
la empresa.
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Wir mqnft Visual (‘nxl"m

Conﬁgura la especializacion que tiene cada fontanero que trabaja en o empresa
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Permete consultar tocias !as matncu!as ya sea por el -.,odzgo de la matncu‘a codtgo
del cliente, nombre del cliente, entre los periodos de una fecha ¢ de dos fechas,
de todas las matriculas realizadas en esos periodos.

Ejemplo de reporte:

FESPEA [ SRV T HX M TV EACAS TR £F VAT FE T
COWTHOR, DR BATRCLAZ
FECHA THRIAL. FECHA

¥
el Ty Claxe | Ho. Medder] Mo Rum | Holwnzs




3. 5 5

SR e

Permite consultar todos los tipos de reclamos hechos por &l cliente.

Ejemplo de consultas de reclamo hecha por los clientes:

FHEPHESA, OF SYRVICTRG FUIRL I DE

DEQUELS] Y FFGL AR
YICHATBEIN. o FTLHAFRIAL:

"Hembre del {imaarn 7 v =T Cu;}n

- .
L LIRS




Mirtnsnft ¥isual FoxPro

Nos permite salir del sistema.
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ANEXO N°1

PLAN DE ACTIVIDADES

Fecha inicio: Agosto 5/2.002 Fecha final: junio 30/2.003
Ne ACTIVIDADES DiAS
1 Reunién Integrantes del anteproyecto 1
2 Visita a la Empresa Servimag 2
3 _ Reunidn trabajo en grupo para coordinar ideas 2
4 Seleccién tema 1
5 Entrevistas ~ | 4
6 Consuitas Generales de la Entidad 3
7 Clasificacion de informacién consultada 1
8 Redaccion borrador Anteproyecto 3
9 Consulta Asesor (revisidn borrador) 2
10 Impresidn del trabajo 2
11 Ampliacion Anteproyecto | 3
12 Impresién 1

13 Disefio 60
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ANEXO N° 3
ENTREVISTA
Fecha:.
Nombre:
Cargo:
Empresa:

Objetivo: Determinar la implantacién de un sistema computacional para el
mejoramiento de los procesos actuales de la empresa.

. ¢ Cudles son las funciones de su cargo?

. ¢ Qué procesos realiza en su cargo?

. (,Qué personas de la empresa interacttian con Usted?

. ¢ Cudl es la documentacién que usted maneja?

. ¢Cuéles y donde almacena los documentos de los procesos?

1
2
3
4
5
6. ¢ Qué procesos maneja usted que se encuentres sistematizados?
7. ¢ Maneja usted alguna base de datos de informacién?

8. ¢, Considera Usted que los procesos se realizan?

a. Muy lento

b. lento

¢. rapido

9. ¢ Qué procesos considera usted que se debe mejorar?

10. ¢, Cual de los procesos considera usted que debe sistematizar?
11. ¢ Qué equipos de computo maneja su oficina?

12. ¢, Es el equipo lo suficientemente rapido para procesar la informacion actual?
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ENTREVISTA

Fecha: __ Agosto/02
Nombre:___ Ing. Zaid. Camacho A.
Cargo:___Jefe dpto operativo .

Empresa: __Servimag

- Objetivo: Determinar la implantacion de un sistema computacional para el

mejoramiento de los procesos actuales de la empresa.

1. ¢ Cuéles son las funciones de su cargo?

Implementar politicas de recaudo y atender toda la parte comercial de la empresa.

2. ¢ Qué procesos realiza en su cargo?

Verificar y estar atento de todos los procesos, como: lecturas, criticas, recaudos,
quejas y reclamo.

3. ¢ Qué persanas de la empresa interactian con Usted?

Las personas que estan a mi cargo, oficina de peticiones, quejas y recursos,
auxiliar de facturacion, jefe de sistema y facturacion, lectores, contadores.

4. ¢}, Cual es la documentacién que usted maneja?

Los formatos que actualmente hay para llevar estos procesos.

5. ;Cuadles y donde almacena los documentos de los procesos?

Se almacenan en forma manual en ia oficina de peticiones, quejas y recursos.

6. ¢ Qué procesos maneja usted que se encuentres sistematizados?

Lecturas, facturacién y recaudos.

7. ¢ Maneja usted alguna base de datos de informacion?

La base de datos de usuarios.

B. ¢, Considara Usted que ics procesos ae roalizan?
a. Muy lento
bl '!éﬁfO":.

c. rapido



9. ¢, Qué procesos considera usted que se debe mejorar?

Los que se llevan en la oficina de peticiones, quejas y recursos

10. ¢, Cuadl de los procesos considera usted que debe sistematizar?
Los de la oficina peticiones, quejas y recursos

-11. ¢, Qué equipos de cdmputo maneja su oficina?

Ninguno
12. ¢, Es el equipo lo suficientemente rapido para procesar la informacion actual?
No tenemos equipo



ENTREVISTA

Fecha: __Agosto/02
Nombre: ____José Morales Fonseca

Cargo:___Auxiliar de factura

Empresa:__ Servimag E.P.S

Objetivo: Determinar la implantacion de un sistema computacional para el

mejoramiento de los procesos actuales de ia empresa.

1.

¢, Cuéles son las funciones de su cargo?

La venta y cobro del servicio y la atencion a los usuarios:

e

<

[+]

Coordinar la facturacién

Realizar las novedades (pasarios a sistema)

Coordinar la toma de lectura

Realizar la critica A

Dare solucién a las peticiones, quejas y recursos de la oficina de peticiones,

quejas y recursos

. ¢ Qué procesos realiza en su cargo?

Registro de suscriptores
Determinacién del consumo
Los cortes y las tarifas

La facturacion y el recaudo

La atencion a los usuarios

. ¢ Qué personas de la empresa interactdan con Usted?

Jefe de sistemas
Auxiliar de

Gerente operativo

. ¢, Cudles la documentacién que usted maneja?

Novedades de adiciones y notificaciones

Moadificaciones, tarifas, alcantarillado, medicién

03
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Modificaciones, nombres, direcciones y rutas

-]

Novedades de corte, reconexién y retiro
Novedades de diferidos
Critica: Consumos altos, consumos bajos, lectura actual menor que la anterior.

o

-]

§. ¢ Cudles y donde almacena los documentos de los procesbs?

Se almacenan en folderes y se guardan en el archivo.

6. ¢ Qué procesos maneja usted que se encuentres sistematizados?
Las criticas y las lecturas.

7. (Maneja usted alguna base de datos de inforchién?

No

8. ¢, Considera Usted que los procesos se realizan?

a. Muy lento ‘

bt

¢. répido

8. ¢ Qué procesos considera usted que se debe mejorar?

La critica y la facturacion

10. ¢, Cuél de los procesos considera usted que debe sistematizar?
La informacién que se recepciona en peticiones, quejas y reclarﬁos.
11. ¢ Qué equipos de cdmputo maneja su oficina?

Ninguna

12. ¢ Es el equipo lo suficientemente rapido para procesar la informacion actual?
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ENTREVISTA

Fecha: _ Agosto /02

Nombre:___Victoria Cervantes Gutiémez
Cargo:____Coordinador de Peticiones Queias y Recursos
Empresa:_Servimag

Objetivo: Determinar la impiantacién de un sistema computacional para el
mejoramiento de fos procesos actuales de la empresa.
. ¢, Cudles son las funciones de su cargo?

Atender a los usuarigs y rééepcionar las quejas y solucionarlas.

2. . Qué procesos nealizq an su cargo?

Diligenciar las quejas ep pu formato correspc?ndiente y Pasarlos ala gerencia
comercial y operativa.

3. ¢Qué personas de la empresa interactian con Usted?

o El auxiliar de facturacién

o El gerente comercial

o Jefe de sistemas

o QOperativa

4. ;, Cuél es la documentacién que usted maneja?

o Notas de rebaja

s Ordenes de trabajo (instalacién, reconexion, estudio de consumo, colocar
medidor)

o Control de reporte de quejas y reclamos

5. ¢Cudles y donde almacena los documentos de los procesos?

Se almacenan en folderes y se colocan en el archivo.

6. ¢ Qué procesos maneja usted que se encuentres sistematizados?
Ninguno

7. ¢ Maneja usted alguna base de datos de informacion?

No
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8. ¢ Considera Usted que los procesos se realizan?

My

¢. répido

9. ¢ Qué procesos considera usted que se debe mejorar?

El proceso de recépcionar las quejas para llevar una mejor estadistica

10. ¢, Cual de los procesos considera usted que debe sisteme?tiiar?

Los datos de los usuarios parg tener una rngu"pr informacijén rpspecfo de su queja.
11. ¢, Qué equipos de.céqum maneja su qﬂgina?

No

12. ¢ Es el equipo lo suficientemente répido para procesar la informacién actual?
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ANEXO N°5
-FICHA DE
ASESORES
DIRECTOR
-Nombre Mario del Castillo Montalvo
Cargo Gerente General
Empresa Servimag.
ASESOR METODOLOGICO -
Nombre Alexander Jarava Martinez
Cargo Tutor
Empresa Universidad de Cartagena - Cread M/gué.
ASESOR TECNICO
Nombre Alexander Vanegas
Cargo Tutor
Empresa Universidad de Cartagena - Cread M/gué.

ANEXO N° 4
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ANEXO Np.6

PRESUPUESTO
RECURSO HUMANO
CONCEPTO DETALLE UNIDADES | VALOR TOTAL
UNITARIO
Asesoria Asesoria metodoldgica 30 horas $5.000| $ 150.000
Asesoria técnica 30 horas $5.000] $150.000
Transcripcion | Transcripcion hoja texto 800 hojas $ 700 $ 56.000
Transcripcion hoja tabla 100 hojas $ 950 $ 95.000
Transcripcion hoja gréfica | 100 hojas $1.750] $175.000
TOTAL $ 626.000
RECURSOS DE MATERIALES
CONCEPTO DETALLE UNIDADES VALOR TOTAL
UNITARIO
Papeleria Hojas cartas 300 $20 $6.000
Disquet 30 $1.000 $30.000
Acetatos 30 $1.500 $45.000
Planos 4 $5.000 $20.000
Carpetas 10 $1.000 $10.000
Anillados 5 $2.000 $10.000
CD-ROM 5 $2.000 $10.000
Empastados 5 $1.000 $50.000
Copias Fotocopias 200 $100 $20.000
Reducciones 10 $500 $5.000
Ampliaciones 10 $500 $5.000
Laminacicnes 5 $1.000 $5.000
Transporte Buses urbanos 100 $500 $50.000
otros (taxis) $100.000
TOTAL $ 366.000
Total Presupuesto...........cceccecrueeen Veeeeteserreseessssansaasseaannretesannrtraree e s seraran $

992.000
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ANEXO No. 8

POBLACION OBJETIVO

MAGANGUE



