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1. INTRODUCCION

PERCEL S.A., dentro de la estructura orgénica de Agencias autorizadas de Servicios
Moéviles de Telef6nica del Perii se encuentra reconocida como uno de los distribuidores
mayoristas de equipos celulares portatiles.

Dentro de su organizacién, una de las 4reas que aporta mucha informacion técnica,
corresponde al Area de Atencién al Cliente de Servicio Técnico. La fincién principal de
esta drea corresponde a solucionar las principales dificultades técnicas de los clientes,
asi como generar reportes a la Gerencia de Servicio Técnico. La misién corresponde
integramente a casos de la garantia o no de los equipos celulares portdtiles.

El servicio de atencién al cliente de una agencia autorizada por Telefénica del Perti es de
vital importancia en el funcionamiento de la empresa privada de comunicacién celular.
De sus reportes oportunos y precisos dependerd la toma de decisiones para las
diferentes estrategias en el Area de Operaciones Técnicas de la comunicacién celular
que se aplicaran en el corto y mediano plazo. Toda informacién de aspecto técnico y
operacional, ge recopila a través de ésta Area de Atencién al Cliente, es por tanto de
suma importancia el establecer un disefio para un sistema de informacién que aynde a
mejorar la atencién al cliente de telefonia celular, mediante la recepcién de pedidos, el
procesamiento de solicitudes de atencién, resultados de diagnéstico de los equipos
celulares y fallas en el Sistema Celular, para la toma de decisiones cotidianas dentro y
fiiera de la empresa. Por otro lado, con el sistema ge buscard controlar eficientemente las
solicitudes de atencién recepcionados en esta 4rea, evaludndolos técnicamente con la

finalidad de mejorar la imagen institucional y brindar una buena atenci6n.



Los objetivos del presente proyecto de tesis estarédn enmarcados en lo siguiente:

1.- Diseffar diagramas que permitan explicar las diferentes relaciones entre las diferentes
entidades del 4rea de atencién al cliente de 12 empresa PERCEL S.A.

2.- Establecer un sistema de informacién capaz de capturar las principales necesidades
del drea de atencién al cliente de la empresa.

3.- Explicar mediante procesos, los diagramas generados a partir de la normalizacién.

4.- Disefiar pantallas de como los datos serdn ingresados por los usuarios del

computador.



2. REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1. DEL SISTEMA

MONZON (7), define Informacién como..."noticias, datos y conocimientos. Informacién
designa no sélo los conocimientos que los hombres se transmiten al comunicarse entre sf,
sino son todas las propiedades findamentales del mundo objetivo que se hallan
vinculadas, a la presencia de este tipo especial de procesos se le denomina también

informacién”.

SENN (9), enuncia el Sistema de Informacién como... "el medio por el cual los datos
fluyen de una entidad a otra, pudiendo ser estas de cualquier tipo, desde la comunicacién
interna entre los diferentes componentes de una organizacion y las lineas telefénicas hasta
sistemas de computo que genmeran reportes periédicos para usuarios. Proporciona
servicios a todos los demds sistemas de una organizacién y enlaza todos sus
componentes en forma tal que éstos trabajen con eficiencia para alcanzar el mismo

objetivo”.

SANDERS (8), apunta que Estudiar un Sistema de Informacién ... "es un proceso que
consta de varios pasos que sirve para identificar y mds tarde desarrollar o adquirir los
programas que son necesarios para controlar el procesamiento de aplicaciones
especificas, los pasos a seguir son:

1. Definicién del problema

2. Andlisis del sistema

3. Disefio del Sistema



4. Andlisis de Programaci6n
5. Preparacién de Programas

6. Instalacién y mantenimiento de los programas.”

SENN (9), define Entradas como... " el enlace que une al sistema de informacién con el

mundo y sus usuarios."

En cuanto a El Método del Andlisis Estructurado lo define como... "aquel andlisis que
especifica los principales requerimientos del sistema o la aplicacién que se debe

plantear. "

STONER (10), define Modelo como..."la representacién simplificada de las principales
propiedades de un objeto, un suceso, o una relacién. Los modelos pueden adoptar la
forma de descripciones verbales, modelos fisicos o férmulas matemdticas que

representen la relacién existente entre las variables de mayor influencia "

KORTH (5), afima de los modelos de datos como..."la coleccién de herramientas
conceptuales para describir datos, relaciones entre ellos, seméntica asociada a los datog

y restricciones de consistencia."

YOURDON (12), define al diagrama de Flujo de Datos (DFD) como..."una de las

herramientas més usadas en los cuales las finciones del sistema son de gran importancia

y son més complejas que los datos que maneja.”

MARTIN (6), define Base de Datos como..."una coleccién integrada de datos

almacenados en distintos tipos de registros, de forma que sea accegible para mdltiples



splicaciones. La interrelacién de los registros se obtiene de las relaciones entre los

datos, no de su lugar de almacenamiento flsico.”

STONER (10), hace mencién al concepto de Administracién de Operaciones de un
Sistema ... "como la actividad administrativa compleja que incluye la planeacién,
produccién, organizacién de los recursos, direccién de las operaciones y del personal y

¢l seguimiento del desempefio del sistema.”

STONER (10), enuncia que una Estrategia para elaborar un Sistema... "es aguel
programa general que define y permite lograr los objetivos de una organizacién, la
respuesta de la organizacién ante su entorno a lo largo del tiempo. Desde la perspectiva
de lo aue una organizacién pretende hacer, el programa general permite definir y alcanzar

los objetivos de la organizacién y poner en prictica su misién.”

MONZON (7), define la Determinacién de Requerimientos de un Sistema como..."una
caracterfstica que debe incluirse en un nuevo sistema y puede congistir en una forma de
captar o procesar datos, producir informacién, controlar una actividad apoyando a la
gerencia, las técnicas para hallar datos son entrevistas, cuestionarios, revisién de

registros y observacion”.

KENDALL (4), define salidas de una informacién como... "la informacién que reciben
los usuarios de un sistema de informacion. Antes de convertirse en una salida adecuada,
ciertos datos requieren de un proceso y otros son solicitudes directas de usuarios, a

ambos se les consideran salidas con poco o nada de proceso.”



ARAGON (1), define Red de Area Local LAN (Local Area Network), como... "un
sistema de transmision de datos que permite compartir recursos e informacién por medio
de microcomputadoras o redes de microcomputadoras. Las LAN estén disefiadas para
facilitar la interconexién de gran variedad de equipos de tratamiento de informacién, en
un drea no muy extensa, haciendo posible que puedan comunicarse compartiendo recursos
de hardware y software incrementando su productividad y rendimiento. Los componentes

principales de una LAN son las siguientes -

- Servidor - Topologfa
- Estaciones Clientes ( o de Trabajo) - El protocolo
- Tarjetas de interface - Software

- El Medio de Transmisién.

BURCH Y GRUDNITSKI (2), puntualizan Topologia de Redes como..."los arreglos de
interconexién o la configuracién de los nodos de una red. La Topologia lineal de bus es
un disefio simple con un solo tramo de cable conocido como bus o tronco, que es
compartido por todos los dispositivos de la red, el cable se termina en ambos extremos,
cualquier dispositivo que desee unirse al bus se conecta al cable en el punto conveniente
més cercano via un conector T, un transmisor receptor (TRANCEIVER), un cable de

interfaz y un controlador."

ARAGON (1), menciona Servidor como..."el microcomputador de gran velocidad; con
un disco rigido (duro) de gran capacidad de almacenamiento, con reducido tiempo de
acceso a la informacién y con gran capacidad de memoria real (RAM). Esta PC hace uso

de un sistema operativo, a fin de controlar la red.”



BURCH Y GRUDNITSKI (2), precisa Terminales como... "la representacién de
dispositivos que introducen datos al sistema y extraen informacién de él. Existen
terminales inteligentes que se emplea para extender la capacidad de la computadora
central y aceptar los datos en su lugar de origen y realizar cierta cantidad de

procesamiento”.

SENN (9), afirma : ... "para que un proyecto sea factible tiene que pasar por tres etapas

findamentales:

o Factibilidad Operacional - Los proyectos Gnicamente tienen beneficio cuando logran
ingresar a un grupo de sistemas de informacién que satisfacen los requerimientos de
la organizacién. La prueba de factibilidad formula la siguiente pregunta: ;Trabajard el
sistema cuando esté terminado e instalado? ;Existen barreras importantes para la

implantacién?.

o Factibilidad Técnica .- Entre los aspectos técnicos que es comin que aparezcan

durante la etapa de factibilidad de investigacién, se deben considerar las siguientes

preguntas:

1.- ;Existe o se puede adquirir la tecnologia necesaria para realizar lo que se pide?
2.- (El equipo propuesto tiene la capacidad técnica para soportar todos los datos
requeridos para el nuevo sistema?

3.- ;El sistema propuesto ofrecers respuestas adecuadas a las peticiones sin
importar el nimero y ubicacién de los usuarios?

4.- Si se desarrolla el sistema jPuede crecer con facilidad?

5.- (Existen garantfas técnicas de exactitud, confiabilidad, facilidad de acceso y
seguridad de los datos?



¢ Factibilidad Financiera y econémica .- Un sistema puede ser desarrollado desde el
punto de vista técmico y que ademds, debe ser una buena inversién para la

organizacién. Los beneficios financieros deben igualar o exceder a los costos.”

2.2. DE LA ATENCION AL CLIENTE

ERICSSON (3), afirma de Servicio al Cliente: ... "son todas las actividades orientadas a
una tarea, que no sea la venta pro-activa, que incluyen interacciones con los clientes en
persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta se debe disefiar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos:

+ La satisfaccién del cliente y

o Laeficiencia operacional.

ERICSSON (3), afirma sobre TQM - Control de Calidad como... "La nueva filosofia de
administracién que ge centra en la satisfaccion del cliente, en las continuas mejoras del
nivel del rendimiento de la empresa, es decir el rendimiento de todos los procesos
utilizados por la empresa. El concepto de TQM ge centra en la mejora continua de los
productos y de los procesos que lo hacen competitivo, esta esencia consiste en darle al
cliente mds utilidad por su dinero que lo que ofrecen los otros competidores.”

A su vez afirma que Control... "significa en un sentido amplio, un esfuerzo hacia un
objetivo. Este puede sin embargo, estar clasificado en dos fases:

1) Mejoramiento

2) Mantenimiento del control.

Entonces, el control significa mantener un cierto nivel de rendimiento, es decir un nivel
incorporado dentro del proceso. Una mejora estd seguida por una fase de control en la

que asegura que se estd manteniendo el nuevo nivel mejorado y que éste es estable.”



Afirma también que un Sistema de Calidad... "se refiere a la estructura organizacional,
procedimientos, procesos y recursos necesarios para implementar la administracién de la

calidad.”

ERICSSON (3), dice que la Productividad... "mide 1a cantidad de resultados producidos

por una organizacion, en relacién con la cantidad de entradas requeridas.”

13. DE LOS COSTOS

TORRES(11) define Valor Actnal Neto (VAN) como..."el balance de los flyjos,
beneficios y costos generados‘ absorbidos a lo largo del horizonte temporal del proyecto
descontados a un mismo instante, a la tasa que representa el costo de oportunidad de
capital de la unidad ejecutora y expresa la magnitud de beneficios que se obtendria en la

actualidad por su realizacién.”

También refiere a 1a Relacién Beneficio Costo (B/C) como..."el indicador que resulta
de dividir los beneficios y costos actualizados, descontados a la tasa que representa el

costo de oportunidad del capital de la unidad ejecutora.”

Finalmente el Periodo de Recuperacién de la Inversién (PRI) lo define como..."el
periodo durante el cual los beneficios netos del proyecto compensan el costo de

inversion."
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24. TERMINOS A UTILIZAR EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

AREA DE COBERTURA

Es el drea geografica en que opera el servicio de telefonia celular, la que se subdivide en
dreas més pequefias 1lamadas células en cuyo centro se ha instalado una celda, estacién
o estacién celular que la alimenta.

En el 4rea de cobertura se instala y funciona la Central de Comunicaciéon Mévil que es el

cerebro que gobierna el Sistema.

CELULA

Sub-érea compuesta por una celda o estacién celular.

CELDAS O ESTACIONES CELULARES

Son las que envian o reciben mensajes a través de cables o enlaces de microondas a y
desde 1a Central de Conmutacién Mévil, expandiendo a través de sus antenas a las zonas
de alcance para comunicarse con los diferentes teléfonos celulares envidndoles y

recibiendo de ellos las sefiales de radio correspondientes.

CENTRAL DE CONMUTACION MOVIL (CCM)

Es el cerebro que gobierna y comanda todo el sistema de telefonia celular.

La CCM rastrea todas las unidades celulares (teléfonos) que operan en el 4rea de
cobertura; también conecta los teléfonos celulares del mismo servicio entre si, a su vez

los pone en contacto con lared telefénica publica de Lima, del Perti y del mundo.
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TELEFONOS CELULARES

Son conocidos también como unidades méviles, equipos celulares o transceptores.

RED TELEFONICA PUBLICA
Es la proveedora de servicios telef6nicos de linea terresire que envia mensajes a través

de cables y conecta al sistema celular a otras lfneas terrestres y viceversa.

GARANTIA DE FABRICA
Esta dada por un periodo de 1 afio siempre y cuando cumpla con las condiciones que

indique el fabricante (esto se refiere, a que el celular no debe presentar ninguna sefial de

mala manipulacién o uso inadecuado del equipo).

TEST O EVALUACION DE SOFTWARE
Se refiere a la prueba de los niveles de frecuencia en que estd operando el celular,

dichos niveles son medidos a través del equipo Hewlett Packart HP especifico para este

caso.

NUMERO DE SERIE : ESN

Es el nimero de identificacion de fabrica del celular, el cusl es finico y es otorgado por

el fabricante.



12

3. MATERIALES Y METODOS

3.1 MATERIALES

Computadoras

Se requiere de una microcomputadora 486 DX con 100 Mhz, bajo ambiente Windows 95
Copywright, 32 Mb de memoria RAM, disco duro de 840 Mb, un drive de 1.44 Mb,
monitor SVGA color y mouse. Para impresiones de trabajo, se necesita una impresora

EPSON LX-810.

Software de Aplicacién

Procesador de Texto : MS WORD for Windows 6.0
Hoja de Célculo : MS EXCEL 4.0

Base de datos : VISUAL FOXPRO 3.0

Graficadores de Diagrama : VISIO 3.0

3.2 METODOLOGIA
La metodologia con que se desarrolla el proyecto estd basada en el Anélisis Estructural
que se concentra en la especificacién de lo que se requiere que haga el sistema o la

aplicacion.

Las herramientas para lograr el andlisis estructurado son los Simbolos, Grificos,

Diagramas de flujo y los respectivos Diccionarios de datos.



3.2.1 Determinacién de los Requerimientos

Para la determinacién de requerimientos se hard uso de algunas técnicas como la de
entrevistas, cuestionarios y visitas, a fin de comprender el sistema actual, su organizacién
e identificar sus principales problemas y oportunidades de solucién. Las técnicas a

utilizarse son:

Entrevistas

La entrevista es un intercambio de informacién, la que permitird evaluar las principales
necesidades y la manera cémo se debe satisfacer. La entrevista se realizard a los
fincionarios, jefes de drea de Servicio Técnico y en general al personal que
potencialmente gerdn los usuarios del sistema

A partir de las entrevistas se pretende incorporar lag ideas principales y detectar a partir

de ellos los requerimientos para el presente trabajo.

Las Visitas

Con las visitas se pretende observar el funcionamiento actual de las principales
actividades del sistema, tratando en todo momento de familiarizarse con los términos y
variables que se manejan en el lugar de trabajo. Para tal fin se visitar4 las instalaciones

de Laboratorio I, instalado en Telef6nica del Pert.

Encuestas

Se disefiardn formularios de encuestas que permitan registrar la informacién bdsica del
laboratorio y de las principales variables que se tomardn en cuenta en el disefio del
gistema.

La encuesta permitird recoger las inquietudes y necesidades principales que se pretenden

resolver a corto plazo.
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F1 Cuestionario

Es una herramienta que permitird medir las siguientes caracteristicas:

1. El consenso de la problemética a tratar.

2. Identificar la tendencia de las soluciones o evaluar dreas de aglomeracién de
informacién

3. Pararealizar un seguimiento posterior a la implantacién y

4. Para determinar pecesidades especficas.

3.2.2 Andlisis del Sistema

Permitira el rdpido entendimiento de funcionamiento actual mediante la descripcion
grifica, 1a cual permite mediante simbolos grificos describir un sistema asf como las
caracteristicas de los elementos que intervienen en ¢, indicando la fiuncién y como se

interrelacionan con los otrog elementos que pueden ser internos y externos.

El Diagrama de Flujo (DFD) permite establecer un modelado que describe la
transformacién de entradas a salidas de las diferentes actividades desarrolladas en la
empresa de investigacién. Para ello se hace uso de las burbujas, flechas, lfneas
paralelas y rectingulos.

Para el anilisis en el diagrama de flujo de datos, se realizard en primer lugar la
especificacién de procesos, el cual consistird en describir cada uno de los procesos
dentro de cada nivel del DFD.

Luego de la representacion grafica del flujo de datos se precisard lo que cada término
significa para el personal de la empresa PERCEL a través del Diccionario de datos, el

que permitird servir de referencia para definir los elementos del sistema.
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¢ En primer lugar ge realizard la Especificacién de Procesos dentro del érea de
Atencién al Cliente, el cual se descompondra en procesos menos complejos. La
especificacién de procesos consistird en la descripcién de cada uno de los procesos
del nivel inferior del DFD, indicando todas sus entradas y salidas.

¢ En segundo lugar se realizard la especificacién de flujo de datos, el que consiste en
la descripcién de los documentos y datos que entran y salen de los procesos descritos
anteriormente.

¢ Por Gltimo se pretende describir cada formato de documentos o estructura de datos
con los que viene trabajando PERCEL. Esto permitira establecer uno a uno los datos

elementales que fluyen en el proceso de facturacién de la empresa.

3.2.3 Disefio de 12 Base de Datos
Luego de la identificacién de datos que fluyen dentro del Sistema de Informacién
propuesto, se hard uso del método Modelo-Entidad-Relacion (E-R) para disefiar la bage

de datos en el sistema propuesto.

Concluida el disefio de la Base de Datos, se realizard el disefio de pantallas que

permitird apreciar las principales entradas y salidas del sistema generado.
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4 RESULTADOS

4.1 LOCALIZACION DEL PROYECTO

4.1.1 Objetivos del Sistema

El presente proyecto de informaci6n tiene como finalidad el andlisis y disefio de un
sistema de informacién para el Area de Atenci6n al Cliente del Departamento Técnico de

PERCEL S.A. que cumpla con los siguientes objetivos:

* Sistematizar la informacién actual de solicitudes de atencién recepcionadas en el drea
de Atenci6n al Cliente.

* QGenerar a partir de la evaluacién técnica de los celulares, un reporte sobre los
celulares operativos y no operativos y las posibles causas de las mismas.

* QGenerar reportes a partir de las solicitudes de atencién recepcionadas y a los informes
técnicos, sobre dreas o zonas restringidas del servicio celular que serian el origen de
fallas.

# Generar reportes estadisticos semanales y quincenales sobre la recepcién de clientes,
frecuencia de fallag, frecuencia de visitas y tendencias de ocurrencias.

* Tener un rdpido acceso a los resultados de evaluacién técnica de los equipos
celulares que se ingresan al érea.

* Generar reporte técnico de falla de celular y el tiempo de reparacién estimado para el

cliente.
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4.1.2 Descripcién de la Institucién

PERCEL es una empresa importadora de equipos celulares y accesorios de
telecomunicacién. Entre las funciones de la empresa se encuentra el respaldo de equipos
celulares vendidos a Telefonica del Pert; es decir, brinda la garantia de venta de equipos
celulares. Ambas empresas deberdn coordinar los procesos de garantia de los equipos,
en caso de tener defectos de fibrica estos serdn remitidos al proveedor del equipo
celular.

El érea de estudio se inicia a través de la Recepcién de Datos de los Clientes, quienes
con los formatos brindados por el Area de Atenci6n al Cliente, denominados Orden de
Trabajo, se establecen los principales defectos técnicos y/o de comunicacién celular que

el cliente menciona tener con el teléfono o equipo celular.

4.1.3 Organizacién Actual de PERCEL
La Gerencia General de PERCEL cuenta con tres Sub-Gerencias: Administracién,

Servicio Técnico y de Comercializacién, en lafig. 1 se muestra el organigrama.

Figura N'1 .- ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA PERCEL S.A.
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La Gerencia General, es la cabeza de la empresa encargada del buen funcionamiento y
la administracién entre las dreas de las diferentes gerencias, es quien finalmente toma las
decisiones y establece estrategias sobre el funcionamiento institucional en base a los

reportes y propuestas de las diferentes dreas.

La Gerencia de Administracién se encarga de planear, ejecutar y desarrollar sus

actividades a través de sus édreas de:

- Logfstica: encargada del control y abastecimiento de materiales de oficina y equipos
celnlares a Telefénica del Perit principalmente.

- Finanzas: encargada del manejo de cobros, pago en efectivo, créditos y todo lo

concerniente a manejo efectivo del dinero.

La Gerencia de Comercializacioén se encarga de realizar y coordinar las ventas de los
equipos celulares, ademds de proveer los accesorios adicionales para interés del
usuario. Las dreas de apoyo son:

- Area de Ventas: encargada de planear estrategias de ventas y marketing de equipos

celulares y accesorios a través de promociones y ofertas.

- Area de Activaciones: encargada de coordinar la venta de la linea celular a través de

promociones o linea solamente.

La Gerencia de Servicio Técnico, coordinard con el Area de Soporte Técnico de
Telefonica aquellos problemas de indole técnico ya sea de fallas de equipo celular o
fallas del sistema celular, esto mediante reportes que envia el Area de Atencién al

Cliente, de ahi la importancia del estudio y propuesta actual que se propone.
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Para ello se cuenta con :

- Area de Atencién al Cliente: donde se recepciona las quejas por problemas técnicos de
los equipoe celulares de los usuarios.

- Laboratorio: donde se realizan las evaluaciones y reparaciones técnicas del equipo

celular.

Funciones del Area de Atencién al Cliente

El andlisis se centrard en el Area de Atenci6n al Cliente, tiene como una de sus labores
la realizacién de primera evaluacién de garantias y/o posterior amtorizacién a las
reparaciones de equipos celulares requeridos por los clientes.

El Area de Atenci6n al Cliente cumple con:

- Realizar las evaluaciones de garantia establecida por el fabricante.

- Coordinar los problemas de saturacién y/o restriccién de linea celular.

- Recepcionar las solicitudes de atencién de los clientes y dar solucién posterior a ellos.

4.2 ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL

4.2.1 Descripcién del Sistema Actual

El proceso de Atencién al cliente inicia su labor bajo dos condiciones del equipo

celular:

A- RECEPCION DE EQUIPOS QUE PRESENTAN ERROR EN
PROGRAMACION EN CONDICIONES DE GARANTIA.

a) Recepcién de Equipos Celulares

El cliente se presenta a las instalaciones de la oficina de Atencién al Cliente a través de

una Solicitud de Revision y manifiesta que su teléfono presenta una falla técnica de

comunicacién celular o dafio.
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El auxiliar de oficina, pregunta al cliente que tipo de falla o dafio le observa al equipo e
inicia la elaboracién de la Orden de Trabajo (ver anexo 1), en original y dos copias,
registra los datog principales del Cliente, equipo celular y otras observaciones
especificadas en dicho documento, también ge puede solicitar informacién de datos a
través de la Base de Datos de Telefénica o en su defecto se solicita al cliente la factura

de compra del equipo celular.
Una original de la Orden de Trabajo es entregada al Cliente, mientras que el auxiliar de

oficina entrega el equipo celular y 1a Orden de Trabajo (2 copias) a la revisién técnica

b) Revisién Téenica

El técnico recibe el equipo y la Orden de Trabajo (2 copias) del auxiliar de oficina,
verifica la programacién del celular, consulta el ESN con que fue activado en la base de
datos de Telefonica y lo confronta con el ESN del terminal, descartando por tanto una
posible mala programacién.

Los resultados de la evaluacién técnica, que el técnico determina se escribe en la Orden

de Trabajo y luego se le informa al Cliente nuevamente.

¢) Verificacién - Activacién- Programacion

Si el ESN con el que fie activado el equipo y el ESN que figura en el equipo no fuera el
mismo, se informa al drea encargada de activaciones de Telefénica del Perti para que
esta proceda a registrar el cambio, una vez efectuados los correctivos, se registra en la
Orden de Trabgjo 12 aceién efectuada para que el equipo funcione.

En el informe técnico se anotan y firman por el técnico las revisiones y acciones
efectuadas v se entrega al Auxiliar de Oficina para que se informe al cliente.

Las revisiones y soluciones efectuadas por el Laboratorio de Servicio Técnico mo

registran costo alguno para el Cliente, por considerarse el equipo celular en garantia.
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B.- RECEPCION DE EQUIPOS QUE PRESENTAN DANO Y ESTAN FUERA
DE GARANTIA

Siempre que se reciba un equipo debe hacerse la verificacién de la programacién y de la
activacién signiendo los pasos del enunciado en el parrafo anterior, antes de pasar los
equipos a diagnéstico.

Si el equipo presenta alglin problema, el técnico después de verificar la programacién y
activacion determina si el equipo esta en garantfa de fébrica o no y lo registra en la
Orden de Trabajo clasificando v describiendo el dafio, para derivar el informe al
Auxiliar de Oficina, para que informe al cliente, el costo de reparacién y el tiempo que
esta demanda.

Si el cliente estd conforme debe autorizar la reparacién, se le entrega el original de la
Orden de trabajo y pasa el informe, con la autorizacién del cliente, al técnico para que
este inicie la reparacion.

Al cliente se le indica el dia en que debe reclamar su equipo.

Las reparaciones pueden demorar desde una hora hasta 1 semana en casos graves.

Si todo es satisfactorio se registra en la Orden de Trabajo, el tipo de dafio encontrado, la
solucién dada y pasa a la Auxiliar de oficina el equipo con la segunda copia, para que
esta proceda a efectuar el cobro y entregar el equipo al cliente.

Cuando un Cliente no reclama su equipo después de 30 dias de haberse efectuado
reparacién, y no halla atendido los llamados de la Auxiliar de Oficina, se procede a
inventariar datos de: ESN, nombre del cliente, fecha de recepcién, nlimero de llamadas
que se le efectu6 con su fecha y hora, nombre de la persona que los atendid, e

inmediatamente el equipo pasa a almacenarse, hasta que el cliente pase a reclamarlo.
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4.2.1.1 Diagrama de Flujo de Datos

En el diagrama de contexto {fig. 2) se puede apreciar como estd organizada actualmente
el Servicio de Atencién al Cliente de la empresa de PERCEL S.A.. Las entidades
externas con las que inicialmente interrelacionan son 4: CLIENTE, AGENCIA,
TELEFONICA (MOVILINE), GERENCIA DE SERVICIO TECNICO, Las dos primeras
son las que proporcionan los datos al Sistema, 1a cual a su vez es confrontada con la base
de datos de Telefénica, 1a Gerencia de Servicio Técnico recibe la informacién resultante

del Sistema en forma de reportes.

El diagrama de Flujo de Datos de Nivel Cero (fig. 3) representa las etapas principales
utilizados en el proceso de informacién al cliente las cuales son:

1.- Recepcién de Datos

2.- Evaluacién y/o Revisién

3.- Entrega de Resultados

La definicién de cada proceso, asi como los flujos de datos y almacenes se realizan en el
Diccionario de Datos.
No se especifican procesos de log sub-niveles, puesto que el foncionamiento actual

corresponde Ginicamente a funciones generales.
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42.1.2 Diccionario de Datos

2) Procesos :

1- RECEPCION DE DATOS

Se recepciona la solicitud de atencién mediante Ia Hoja de Programacion

~ Recepcién de Clientes (Personal).- Estd referida a la atencién del Cliente en
forma personal. Se recepcionan datos del celular y del propietario en un
formulario Gnico.

- En caso que el celular presente indicios de manipulacién incorrecta o sefias de
golpe inmediatamente se da a conocer al usuario y se anota con conocimiento del
cliente de las condiciones en que se entrega el equipo celular.

~ En esta etapa también se frata de resolver los casos sencillos en forma rapida
desde el punto de vista técnico, para lo cual ni siquiera es necesario fraer una
solicitud de Atencién, teniendo en muchos casos ser atendidos por el técnico

directamente.

Se dan las recomendaciones técnicas minimas que debe tenerse en cuenta cuando se
adquiere un celular, as{ como también una explicacién bdsica del funcionamiento del

Sisterna Celular.

2. EVALUACION Y/O REVISION
- Revisién Técnica y/o Evaluacién.- El técnico recibe el equipo y la Orden de Trabajo

(2 copias)
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- Verifica la programacién del celular, consulta el ESN con que fie activado en la base
de datos de Telefonica y lo confronta con el ESN del terminal, descartando en primera

instancia una posible mala programacién.

!

Se procede a realizar el TEST, imprime el resultado y se anota en la Orden de

Trabajo, cuantifica el tiempo de reparacién y lo informa al Auxiliar de Oficina.

Si las reparaciones son de complejidad y no pueden solucionarse en forma mediata, se

le informa al cliente el tiempo promedio de reparacién.

- ENTREGA DE RESULTADOS

(2]

El Auxiliar de Oficina luego de recibir los resultados técnicos en la Orden de Trabajo

informa al cliente.

Solicita al cliente el documento original entregado el dia en que dejo su equipo en

reparacion.

!

Verifica la numeracién y toma la segunda copia que le corresponde al original, le
informa el trabajo efectuado y su valor, recibe el dinero.

Elabora el comprobante de ingresos, boleta o factura (ver anexo 2).

1

4.2.2. Requisitos del Sistema

42.2.1 Vohmen de Informadén
En el drea del Servicio de Atencién al Cliente se cuenta con una Base de Datos
(programa en FOXPRO para DOS) la cual permite ingresar Datos del Cliente y el
Numero de ESN del Celular principalmente. Los datos son ingresados "a este archivo de
Base de Datos por medio de la informacién recolectada en el formato ORDEN DE

TRABAJO. Dichas Ordenes de Trabajo acumulan un total promedio de 80-90 fichas,
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golo en Recepcién, 70-80 Salidas de Resultados, 20-30 consultas. Estos datos
corresponden a una Atencién personal.

Se incrementarfa en un 15% a los datos, si se incluyera Ia Atenci6n a Agencias.

El llenado de datos se hace en forma manual y previa coordinacién con el cliente
tomando un tiempo promedio para cada cliente de 5 a 6 minutos sélo para recepcién y 4
a 5 minutos para salida o entrega del equipo.

Al final de la jornada se remiten informes: como total de la recepcién y salidas de
Ordenes de trabajo cuyo conteo se realiza manualmente. Por la acumulacién de ptblico y
debido 2 que la Base de Datos instalada no proporciona informacién mss especifica no
ge realiza el ingreso de Datos paralelo a la Atencién como tampoco se especifican los

motivos de ingreso.

En los informes dados mensualmente se requiere especificar en forma mfnima:
- Total de Clientes Atendidos
- Total de Salida de Clientes (solucionados)

- Total de equipos ingresados por Marca, Modelo, Serie Telefonica

4.22.2 Discusion del Sistema Actual
De acuerdo a las observaciones realizadas al sistema con el que se viene trabajando en

PERCEL se debe indicar:

a) PLATAFORMA TECNOLOGICA ACTUAL
El érea de laboratorio cuenta con una microcomputadora, la cual se utiliza para tipeo de
cartas, reportes mensuales reordenamiento de archivos mediante la base de datos,

consulta y procesamiento de informacién que pudiera ingresarse.
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Los datos de los formatos que se utiliza en este proceso estdn escrito a mano, lo cual
implica que algunos datos no gean interpretados como debe ser y por tanto se emplea mas

tiempo en el proceso de atencién de los clientes.

Se observa que los encargados del drea de servicio al cliente realizan varias actividades,
algunas de las cuales no les compete, siendo una de ellas el de administracién; por
ejemplo, cada técnico hace las veces de recepcionista y/o se encarga de dar informacién

gobre un teléfono en reparacién

No existen reportes ni informacién estadistica efectiva y cuando se pudiera hacer no

existe continuidad de ellos.

b) RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos con que cuenta actualmente la empresa estdn distribuidas de la

siguiente manera:

- Se cuenta con un auxiliar de Oficina la que también trabaja en recepcién de equipos, y
realiza cobros por las reparaciones consideradas de I nivel.

- Los técnicos hacen las veces de Recepcionista o de Auxiliar de Oficina, ademés de
evaluaciones y/o reparaciones de mayor complejidad.

- El abastecimiento para Ia Atenci6n al Cliente se ha podido apreciar que requiere més
de 2 personas para la atencién al publico, ya que la manera actual de trabajo origina

desorden e incumplimiento de funciones aparentemente.
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~ En casos de aglomeraci6n de clientes se solicitaba el apoyo del personal de otras
dreas, esto impedia conseguir los objetivos del drea de atencién al cliente, debido a
que las personas que asistian tenfan un criterio diferente de atencién al cliente.

- Cuando se solicitaba la revisién de equipos de parte de agencias o empresas
(revisiones de mas de 3 equipos) el personal desatendia al cliente individual ya que
no se podia abastecer por la minuciosidad que debe tenerse en cuenta tanto en la
revigién como en el llenado correcto de las Ordenes de Trabajo péra cada equipo

celular.

¢ DISTRIBUCION DE FUNCIONES

La asignacién de funciones no estd especificada formalmente, cada integrante del Area de
Atenci6n al Cliente colabora con criterio propio, esto ha originado en ciertas ocasiones
contradicciones para el cliente, pues no existe coherencia con las Ordenes de Trabajo (la
Ficha de Recepci6n: Orden de Trabajo) ya que puede ser llenada bajo un criterio
netamente técnico o de criterio general lo cual origina mucha variabilidad de opinién en
el llenado de la informaci6n.

En esta #rea se observa que los trabajadores realizan varias actividades, algunas de las
chales no les compete, siendo una de ellas el de administracién, pbr ejemplo, cada
técnico hace las veces de recepcionista y/o se encarga de dar informacién sobre un

teléfono en reparacién incumpliendo su labor netamente técnica.
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43  ESPECIFICACION FUNCIONAL DEL SISTEMA PROPUESTO

El andlisis detallado del Sistema actual indica que se debe proponer cambios en el nivel
estructural asi como incorporar caracteristicas que conduzcan a elevar el rendimiento y
optimizar la Atencién al Cliente permitiendo mejorar la imagen de la empresa y por

tanto elevar sus ingresos econémicos.

4.3.1 Diagnéstico y Propuesta
Al efectuar el analisis de la organizaci6n se propone mediante los diagramas de flujo de
Datos establecer S dreas especificas:

1.- Recepcién de Datos

2.- Evaluacién y/o Revisién

3.- Verificacién y Control de Datos

4.- Codificacién y Digitacién

5.- Entrega de Resultados

Después de hacer un andlisis de las actividades realizadas en el laboratorio se ha podido
detectar la necesidad de una redistribucién de finciones ya que actualmente el personal
profesional y técnico realiza labores administrativas que no les compete y los que
administran realizan labores técnicas generando un malestar entre ellos mismos. Esto

conlleva a que aparentemente se vea la falta de personal para las diferentes dreas.

Se propone incorporar el drea de CODIFICACION Y DIGITACION DE DATOS, ya que
actualmente no existe, el personal de evaluacién y/o reparacién tiene que apoyar en esta

labor que no les compete.
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Al mismo tiempo esta drea proporcionarfa el Informe Técnico de control de ordenes de
trabajo al drea de Codificacién y Digitacién de Datos generando los reportes de Equipos

Pendientes para evaluacién, reparacién o de informacién al cliente.

Se plantea el uso de formatos especificos para las siguientes dreas :
) Area de Atencién al cliente
. Area de Revisién y evaluacién Técnica

* Area de Administracién y cobros

Se establece la designacién de nuevas funciones :

JEFATURA DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

- Estard a cargo de la direccién, planificacién y organizacién del Area de Atencién al
cliente.

- Reporta directamente a la Gerencia de Servicio Técnico sobre desarrollo de
actividades y funciones del drea de Atencién al Cliente.

- Reporta informaci6n estadistica del nimero de Ordenes de Trabajo realizados en
forma diaria y mensualmente en el Laboratorio.

— Preocuparse de que se brinde una atencién acorde al nivel de la empresa.

- Coordinaci6n permanente con los ofros servicios.

~ Promover e incentivar la capacitacién del personal.

- Coordinar reuniones del 4rea analizando los problemas, posibles soluciones y

alternativas.
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ADMINISTRACION

- Coordinard principalmente los casos de clientes con reclamos continuos, equipos
abandonados, cobro de pagos por reparacién, mediante reportes e inventarios.

- Caso de ausencia del Jefe del 4drea de atencién al cliente asumir4 la responsabilidad
del mismo.

- Realizard los cobros de reparacién, emitird facturas o boletas a los clientes vy

reportard los informes econémicos a la Jefatura de Atencién al Cliente.

ATENCION AL CLIENTE - RECEPCION DE DATOS
- Atencién al Cliente

- Orientacién al Cliente.

— Recepcién de datos de equipos celulares.

- Envio de equipos a proceso de evaluaci6n.

~ Entrega de Resultados

EVALUACION TECNICA Y/O REPARACION

— Realizan las evaluaciones de garantfa de equipos celulares, reparaciones y test de
resultados.

— Reporta en el formato Orden de Trabajo, el informe técnico realizado y el tiempo de

reparacién que empleard

CONTROL Y VERIFICACION DE DATOS
- Supervisa el ingreso de datos.
~ Coordinar4 estrechamente con el encargado de la red.

~ Realiza control periédico del ingreso de datos de clientes y equipos celulares.
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—  Actualiza la base de Datos del Sistema.

4.3.1.1 Diagrama de Flujo de Datos.

En el diagrama de contexto (fig. 4) se aprecia la organizacién propuesta de la
organizacién del drea de Atencién al Cliente de la empresa de PERCEL S.A. Las
entidades externas con las que inicialmente interrelacionan son 5: CLIENTE, AGENCIA,
TELEFONICA (MOVILINE), GERENCIA DE SERVICIO TECNICO, GERENCIA DE
MARKETING. Las dos primeras de ellas son las que proporcionan los datos al Sistema
la coal a la vez es confirmada con 1a base de datos de Telefonica, las dos entidades de

Gerencia recibe la informacién resultante del Sistema en forma de reportes.

El diagrama de Flujo de Datos de Nivel Cero (fig. 5) representa las 5 etapas principales

utilizados en el proceso de informacié6n al cliente las cuales son:

1.- Recepcién de Datos

2.- Evaluacién y/o Revisién

3.- Verificacién y Control de Datos
4.- Codificacién y Digitaci6én

5.- Entrega de Resultados

La definicién de cada proceso, asi como los flujos de datos y almacenes se definen en el

Diccionario de Datos.

Los diagramas de Nivel 1 de cada proceso (fig. Nro. 6 a 10) ilustran los sub procesos

presentes en el sistema propuesto.
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4.3.1.2 Diccionario de Datos

El sistema propuesto incluye los procesos, almacenes y estructuras anteriores

proponiendo y describiendo los nuevos elementos en el diccionario de datos.

El presente diccionario estd dividido en dos partes principales: el diccionario de flujo de

datos y el diccionario de almacenes de datos.

a) Procesos :

1. RECEPCION DE DATOS

1.1

1.2

Se recepcionan las solicitudes de atencién mediante la Hoja de Programacién.

Recepcion de Clientes (Personal).- Est4 referida a la atencién del Cliente
en forma personal de uno hasta tres celulares como méximo para su revigién y
evaluacién. Para lo cual se empleard un formato denominado Solicitud de
Revision que consiste bdsicamente en la recepcién de datos del celular asi
como datos del cliente. Este procedimiento se daré para solicitudes de personas
naturales o de revisiones de un solo equipo celular y/o accesorio; los resultados
ge entregardn ese mismo dia.
Debe indicarse que la toma de datos se realiza delante del usnario, haciendo una
breve revisién ocular. En caso de que el celular presente indicios de
xﬁanipulacién incorrecta o sefias de golpe se hace conocer al usuario y se anota

en la Solicitud de Atencién.

Recepcion de un representante de varios Clientes.- En este caso la
atencidn es para més de tres equipos que solicitan la revisién, presenténdose en

este caso representantes de las Agencias, para ello se toma mas precaucién en la
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revisién de estos equipos ya que mayormente corresponde a una devolucién
total, aqui se realiza larevisién de cada equipo con su respectiva serie, revisién
de cada accesorio incluyendo manual y estuches.

Como estas revisiones toman mayor tiempo y cuidado, una persona
especialmente designada se ocupara de la revisién asi como del llenado de la
golicitud de revisién.

Para el caso de evaluacién de los equipos, los resultados son entregados
después de dos semanas a fin de no interrumpir la atencién individual de los

clientes.

Orientacién al Cliente.- Aqui se tratara de resolver los casos mds
sencillos, como la del buen manejo y los diversos cuidados que se deben tener,
para este servicio no es necesario fraer una solicitud de Atencién, esto se
realiza con un personal con conocimientos minimos de programacién y
manipulacién correcta del celular.

Aqui también e dard las recomendaciones técnicas minimas que debe tenerse en
cuenta para el manejo del celular, asf como también una explicacién basica del

fimcionamiento del Sistema Celular.

2. EVALUACION Y/O REVISION

Revision Técnica I Nivel- El celular es recepcionado con sus datos bdsicos
como el Mimero de solicitud, linea asignada al equipo celular y fecha de
activacidn en un formato que se denominard Informe técmico. Ademds se
registrara los problemas por los que se ingresa el celular, el estado fisico en

que se encuentra, registrdndose en el informe técnico final si la falla
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corresponde a un problema de féibrica o un problema ocasionado por el mismo
usuario.

Verificacion de Activacién de Linea.- El celular accede a esta etapa si es que
no presenta huellas o sefiales de manipulacién incorrecta Aqui se hace una

verificacién de la activacién de la lfnea sin costo alguno.

Revision y Evaluacién Técnica de I Nivel.- Aqui se consideran los equipos
que requieren de alguna reparaci6n, previa autorizacién del cliente, los equipos
considerados en este nivel no corresponden a los de garantfa de fébrica, para

esto se informa al Cliente del costo y tiempo de reparacién que tomara.

l. VERIFICACION Y CONTROL DE DATOS

3.1

3.2

Registro de Datos.- Los datos son cotejados con los Datos recepcionados
inicialmente con los evaluados y revisados mediante el informe Técnico. En este
proceso se realiza un modo de control de clientes nuevos como clientes
anteriormente registrados, ademéds permite saber cuantos casos son solucionados

diariamente y cuantos quedan por resolver y por informar al cliente.

Actualizacién de Datos.- La actualizacién de Datos se refiere a las Ordenes de
trabajo de Clientes Nuevos Registrados y aquellos que anteriormente habian
gido atendidos y nuevamente reportan problemas en la comunicacién celular.
Para ello en la Actualizacién de Datos se hacen consultas a los archivos de
Clientes Nuevos y Datos Especificos del Celular. Toda la informacién estéd dada

en una base de datos para cualquier consulta.
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4 CODIFICACION Y DIGITACION
4.1 Asignacién de Codigos.- Permite determinar los tipos de cliente, tipos de fallas
etc., esto es factible mediante los cédigos asignados por el informe técnico.
4.2 Digitacion de Datos.- Procede luego de la asignacién de cédigos, previamente

evaluados y cotejados con el manual estindar de Servicio Técnico.

5. ENTREGA DE RESULTADOS

Las Ordenes de Trabajo inicialmente recepcionadas pasan por una evaluacién y
designacién de cédigos, la entrega de Resultados se confronta con los motivos por log
que ingresa un equipo celular y los motivos por los que falla El cliente es informado de
las fallag y de los modos del cuidado del celular para evitar no retornar con el mismo

problema, ademds se le informa de otras alternativas de uso del celular.

b. Flujo de Datos

Solicitud de Revision.- Es la solicitud de atencién con la cual un cliente se identifica,
puede ser una Hoja de Programacién, la cual es emitida por el drea de Programacion de
Telefénica como también la factura del cliente, principalmente debe indicar el Nombre
del usuario, nimero de linea asignada y ESN del teléfono.

Fuente : Cliente Destino : Recepcién de Datos

Orden de Trabajo.- Emitido por el Servicio Técnico para cualquier revigién con o sin
garantfa del equipo celular, contiene tres partes principales : Datos del Cliente, Datos de
Inventario - Estado del equipo (motivo de lareparacion), y Diagnéstico - Presupuesto.
Fuente : Recepcién de Datos  Destino : Evaluacién y/o Revisién Técnica

Verificacién y Control de Datos
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informe T écnico.- Formato donde se indica la verificacién y control de Datos del equipo
celular, debidamente registrado en la Base de Datos.
Fuente : Evaluacién y/o Destino : Verificacién y Control de Datog

Revision

Antecedentes de Registro.- Informe donde se sefiala que el equipo anteriormente
present6 una evaluacién y/o reparacién, este se indica en la misma Orden de Trabajo
en Observaciones.

Fuente : Verificacién y Destino : Evaluacién y/o Revisién -

Control de Datos

Informe Técnico Verificado.- Corresponde a los datos técnicos de Ordenes de Trabajo
Verificados resultado del Control de Datos.
Fuente : Verificacién y Destino : Codificacién y Digitacién

Control de Datos

Informe Técnico Codificado.- Relacién de las Ordenes de Trabajo e Informes Técnicos

codificados.
Fuente : Codificacién y Destino : Entrega de Resultados

Digitacién

Informe Técnico Final- Relacion de Ordenes de Trabajo, evaluados en los procesos

anteriores.

Fuente : Entrega de Resultados ~ Destino : Cliente
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Referente a los Informes finales , estos pueden ser de dos tipos :

¢ Informe Técnico Finall.- Que se denominara a aquel informe cuyo costo es cero, es
decir corresponde a un trabajo en garantia

¢ Informe Técnico Final2.- Se le denominara para aquellos trabajos realizados fuera de

garantia y por tanto correspondientes a una facturacién o cobro.

Reporte Departamento Técnmico.- Corresponde a informes de equipos revisados,

evaluados y reparados.

Fuente : Equipos Reparados Destino : ServicioTécnico

¢. Almacenes

Datos del Cliente

Contiene el Niimero Total o Parcial de Clientes atendidos en el 4rea de Atencién al
Cliente, tanto por dia o por Sede de recepcién. Contiene los datos bdsicos sobre el

cliente. Esta informacié6n se recibe de la Solicitud de Atencién y se realizard diariamente.

Datos del celular

Contiene informacién referente a las especificaciones técnicas del celular como ESN,

marca, modelo, dia de activacién, y accesorios con los cuales se hubiera solicitado la

revisién.

Datos de Agencia

Almacenamiento de c6digos, nombres, teléfonos y direcciones de las diferentes agencias

que solicitan servicio de revisién de equipos celulares y/o accesorios .
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Fallas en Programacién
Se considera como una relaci6n de equipos que han registrado falla en la programacién,

por tanto corresponde a una falla de programacién o tal vez de falta de activacién.

Fallas en el Sistema Celular (Reclameos Técnicos Moviline-Movistar)
Mediante un formato ( ver anexo 3) se especifican fallas debido al Sistema y se registra :

Por distritos, horas, dias, serie celular u otros.

Equipos Reparades

Informe que contiene el nimero de equipos atendidos y reparados (solucionados) , se

especifican por dia, nimero de Ordenes de trabajo.

Clientes Nuevos

Relacién de Clientes que solicitan revisién y/o evaluacién de su equipo por primera vez

Clientes con Reingreso
Relacién de clientes que retornan con los mismos problemas o por otros diferentes, ello
ge lleva a consulta y/o biisqueda a través del niimero de Orden de trabajo anterior o por

ESN registrado en la base de datos.

Datos de Reparacién

Presenta una lista de cédigos de fallas que han sido solucionadas (reparacién)

Ver anexo 4.
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d.- Estructura de Datos :

FACTURA O BOLETA DE COMPRA DEL EQUIPO

Comprobante de pago por la compra de cualquier accesorio y/o equipo de promocién, se
especifica :

¢ Fecha de compra y activacién del equipo celular

¢ Niimero celular asignado

¢ Accesorios

e Servicios adicionales.

Telefonica hace entrega de este documento a través de sus Agencias autorizadas.

HOJA DE PROGRAMACION

Cuya informacién puede ser reemplazada por la boleta o factura de compra del equipo
celular, principalmente indica:

¢ Fecha de activacién de la linea celular.

¢ Nombre del titular o propietario.

o [ESN serie eléctrica del equipo.

ORDEN DE TRABAJO

Emitido por el Servicio Técnico para cualquier revisién con o sin garantia del equipo
celular, contiene 4 partes principales:

Datos del Cliente

¢ Nombre o Razén Social del Titular

¢ Direccién Legal o domiciliaria del cliente titular.

o Teléfono convencional lineal donde se le puedan dejar encargos.
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Estado ¢ Inventario del equipo

Equipo celular portétil o transpirable

Marca y Modelo

ESN, serie eléctrica del equipo

Niimero de celular

Inventario del equipo; es decir si en la entrega lo hace con accesorios como : Antena,
adaptador, baterfa, ofros; ademsds si presenta visiblemente : Rayado, roto etc.

Motivo de la Reparacién; es el argumento del cliente sobre las posibles fallag de
comunicacién celular que tiene con su teléfono

Diagnéstico y Solucién; corresponde a las soluciones o alternativas de reparacién que

indica el téenico.

Cotizacion

Descripci6n de la cotizacidn asf como de los montos parciales.

Autorizacién del Cliente (antorizacién para realizar la reparacion).

Nombre de la persona que autoriza la reparacién
Numero de Libreta Electoral de la persona que autoriza la reparacién.

Firma de autorizacién (opcional).

HOJA DE REQUISICION

Documento para solicitar material al drea de logistica, mediante este documento se

solicita:

o Accesorios y/o repuestos que se usardn para la reparacién del equipo.
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¢ Material de insumo como papelerfa (facturas, boletas hojas etc.), herramientas e
insumos bdgicos para el trabajo en Atencién al Cliente.
¢+ Nombre del solicitante

¢ Autorizacién de logistica.

INFORME DIARIO

Sefiala e] informe de:
¢ Equipos atendidos tanto ingreso de equipos como egreso de equipos celulares,
o Total de Monto facturado

s Persona responsable de las facturaciones realizadas.

43.2 Modelo de Datos del Sistema

4.3.2.1 Modelo Entidad-Relacion

Enel proceso del Sistema de Informacién para la Atencién al Cliente de PERCEL se
distinguen 5 entidades bésicas, Ver Fig. Nro. 11. La primera de ellas es el CLIENTE, que

golicita |2 Atencién (aquf se mencionan sus atributos),



Figura No 11.- DIAGRAMA ENTIDAD-RELACION

VENDEDOR
COD-VEND
NOM-VEND
DNI
DIR-VEND
COD-AGEN

31

CELULAR
ESN
NUM-CEL

MARCA
MODELO

FEC-ACT
ORD-TRAB

T

AGENCIA
COD-AGENC
NOMB-AGEN
DIR-AGEN
TEL-AGEN

AN

FALLA
ORD-TRAB
FECH-RECEP
COD-FALL
SOLUC-FALL
COTIZ-FALL

CLIENTE
COD-CLIEN
NOM-CLIEN
DNI- CLIEN
RUC
DIR-CLIEN
CIUD-CLIEN

TEL-CLIEN

/N

ACCESORIO

MARCA

MODELO
FEC-ACT
NUM-CEL
SERIE
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4.3.2.2 Entidades, atributos y claves primarias

A continuacién estos se presentan de cada tabla generada a partir del Modelo Entidad-

Relacion de la Base de Datos del Sistema, luego de la Normalizacion.

Seleccion de Tabla y establecimiento de indices (claves)

Tabla Nombre

Tipo  Expresién

CLIENTE L.E.
CELULAR  ESN
FALLA o/T
AGENCIA  COD-AGEN
AVAL LE.

VENDEDOR COD-VEN

Descripcién de Atributos.-

CELULAR

PK ESN

NUM-CEL
MARCA
MODELO

FEC-ACT

Principal LE.
Principal ESN
Principal O/T
Principal COD-AGEN
Principal LE

Principal COD-VEN

DESCRIPCION

Llave primaria, describe la serie eléctrica del celular
(identificaci6n Gnica)

Numero del Celular asignado por Moviline

Marca del Celular. Por ejem: Motorola, Nokia etc
Modelo del Celular. Por ejm: PT550

Fecha de activacién de linea



FK COD-CLIEN
FK COD-VEND

FK ORD-TRAB

CLIENTE

PK COD-CLIEN
NOM-CLIEN
DN.ICLIEN
RU.C.
DIR-CLIEN
CIUD-CLIEN

TEL-CLIEN

AGENCIA

PK COD-AGEN
NOM-AGEN
DIR-AGEN

TEL-AGEN

FALLA

PK ORD-TRAB
FEC-RECEP
COD-FALL
SOLU-FALL

COTIZ-FALL
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Llave fornea, Cédigo del Cliente
Llave fordnea, Cédigo del Vendedor

Llave fordnea, Orden de Trabajo

DESCRIPCION

Llave Primaria, Cédigo del Cliente
Nombre del Cliente

Documento de Identidad del Cliente
Registro Unico del Contribuyente
Direccién del Cliente

Ciudad de procedencia del Cliente

Teléfono del Cliente

DESCRIPCION
Llave primaria, Cédigo de la Agencia
Nombre de la Agencia

Direccién de la Agencia

Teléfono de la Agencia

DESCRIPCION

Llave primaria, Orden de Trabajo
Fecha de recepcion del equipo
Cédigo de falla

Solucién de la falla

Cotizacion de reparacion



ACCESORIO
NOMB-ACC
MAR-ACC
MOD-ACC
PK COD-ACC

FK ORD-TRAB

Disefio de Tablas
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DESCRIPCION

Nombre del Accesorio

Marca del accesorio

Modelo del accesorio

Llave primaria, Cédigo del Accesorio

Llave forénea, Orden de Trabajo

.- Las tablas han sido consideradas como un archivo de la Base de

Datos, el detalle de los campos (tipo y tamafio) se encuentran en la siguiente Fig.12

Figura No 12.-

TABLA : CLIENTE

Alributos Tipo| Longitud
COD-CLIEN N 6
NOM-CLIE C 20
L.E. N 8
RU.C N 9
DIR-CLIE C 20
CIUD-CLIE C 10
TEL10 -CLIE N 7
TABLA : AVAL

Atributos Tipo| Longitud
NOMB C 20
L.E. AVAL N 8
DIR AVAL C 20
TEL-AVAL N 7
TABLA ; CELULAR

Atributos Tipo| Longitud
ESN N 1
NUM-CEL N 7
MARCA C 10
MODELO C

FEC-ACT F 8
ACCESOR C 10
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TABLA : FALLA

Atributos Tipo| Longitud
OfT N 5
FEC-REC F 8
COD-FAL N 8
SOLUG-FAL N 6
COTIZ-FAL N 8

TABLA : AGENCIA

Alributos Tipo| Longitud
COD-AGEN N 5
NOM-AGEN C 20
DIR-AGEN C 20
TEL-AGEN N 7

TABLA : VENDEDOR

Afributos Tipo| Longitud
COD-VEN N 5
NOM-VEND c 20
LE. N B
DIR-VEN C 20
TEL-VEN N 7
FEC-TRAB F 8

2.- Seleccion de Tabla y establecimiento de indices (claves)

Tabla Nombre Tipo  Expresion
CLIENTE LE. Principal L.E.
CELULAR  ESN Principal ESN
FALLA o Principal O/T

AGENCIA COD-AGEN  Principal COD-AGEN
AVAL LE. Principal L.E.

VENDEDOR COD-VEN Principal COD-VEN
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3.-Establecimiento de las Relaciones de la tabla de la base de datos.

Tabla : CLIENTE y CELULAR :Uno a muchos
VENDEDOR y CELULAR ‘Uno a muchos
CELULAR y ACCESORIOS ‘Uno a muchos
FALLA y CELULAR ‘Uno a muchos
AGENCIA y VENDEDOR :Uno a muchos

4.4 ESPECIFICACIONES COMPLEMENTARIAS AL SISTEMA PROPUESTO
4.4.1.- Interfaces del Usuario

A continuacién se presentan las pantallas y formatos de informe que servirdn de interface

entre el sistema y los usuarios.

4.4.1.1 Pantallas y Meniis

4.4.1.2 Informes
Algunos de los informes que se pueden obtener del Sistema de Atencion al Cliente se
presentan a continuacién. Estas se proponen de acuerdo a las necesidades y orientaciones

de la Gerencia General.
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[ACEPTAR | [ SALIR I
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Pantalla de Ingreso
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Menu Principal
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RECEPCION

DE DATOS

No 1288
GRDEN DE TRABAJO Fecha de Recibo:
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“stamos recepcionando lo siguiente: Nodelinea [ —
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}O!ros
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[ |
! i
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|

I , 1,
i ! ! i
| ' i
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SSTEMA DE INFORMACION PARA EL:CLIENTE

SEDE DE RECEPCION :
Nombre o Razon Social

Orden de Trabajo

r ] 1
4 3 L |
No de Celular ESN

l b J

EQUIPO FECHA CONDICION
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SSTEMA DEINFORMACIONPARA EL CLIENTE 0o

AREA DE RECEFCION

SEDE DE RECEPCION :
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SISTEMA DE INFORMACION PARA EL CLIENTE RECEPCION DE CLIENTES

Ingrese Numero de Orden de Trabajo:

Pantalla Busqueda de Datos por Orden de Trabajo

SISTEMA DE INFORMACION PARA EL CLIENTE RECEPCION DE DATOS
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| S————{

Obgervaciones : No reporta Ingreso

Pantalla Busqueda de Datos por ESN
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SISTEMA DE INFORMACION PARA EL CLIENTE RECEPCION DE DATOS
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TOTAL DE EQUIPOS ENTREGADOS : !
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SISTEMA DE INFORMACION PARA EL CLIENTE RECEPCION DE DATOS
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SISTERIA DE INFORMACION PARA EL CLIENTE RECEPCION DE DATOS
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4.4.2 Especificaciones No funcionales del Sistema.
4.4.2.1 Requisitos de Seguridad y Control

Para que se tenga éxito en la inplementacion del Sistema debe considerarse la seguridad

de los datos almacenados y de la informacién generada, teniendo en cuenta que la

geguridad se vuelve compleja cuando se consideran a muchas personas que tengan acceso
aella

La seguridad tiene tres aspectos a considerar :

¢ Fisico: Referida al equipo y al software, el cual debe estar disefiado para trabajar con
grandes volimenes de informacién.

e Lobgico: Referida a los controles 16gicos del software, son conocidos mayormente por
contrasefias o c6digos de autorizacién. En el sistema de informacién para la Atencién
al Cliente de PERCEL S.A. los usuarios se distinguirdn segin el drea donde
desempefian sus fimciones.

El personal de Atencién al Cliente solo podré ingresar datos en las pantallas de
recepcién, no podrd acceder a las bases de datos pero imprimird los reportes que se
establecen y consideren necesario.

Otro nivel de usuarios lo constituye las digitadoras quienes tendrén la exclusividad de
ingresar a las pantallas de ingreso de los datos de las Ordenes de Trabajo asf como
actualizacién de Datos, serdn las Gnicas autorizadas a modificar la base de datos. En
el drea de digitacién y verificacién no se podrd almacenar informacién en medios
magnéticos.

E! administrador, considerard los diversos calculos que realizard el sistema, serd
responsable de la generacién de reportes pre-establecidos, como también generard

reportes nuevos a solicitud de las Gerencias de la empresa Brindard apoyo ante
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cualquier eventualidad que se le presente a los usuarios del sistema Serd responsable
de hacer copias de datos y reporte en medios magnéticos.
¢ De conducta: Se iniciard en la seleccién de personal, la cual recibird capacitacién y

orientacion para el acceso a las computadoras y de una efectiva atenci6n al cliente.

4.5 ARQUITECTURA FISICA DEL SISTEMA

El Sistema de Informacién para la Atenci6n al Cliente contard con 4 m6dulos definidos a
las actividades que se realizar4, estos son: Servicio de Recepcién al Cliente (2
Recepcionistas), Digitacién (Verificacion y Control de datos), y Operaciones.

La topologia que se recomienda es el de tipe Lineal en un sistema multiusuario. Se
sugiere esta topologia dado que el sistema no requiere mas de 7 terminales y la distancia
entre las estaciones no serd mayor a 50 metros.

La topologfa tipo estrella o la de tipo anillo no se justifican técnica ni econémicamente.
Por el volumen de informacién que se maneja en esta drea se considera que el disco
necesario para guardar la informacién es aproximadamente de 500 Mb.

Se ubicarén dos terminales o estaciones de trabajo que estard dedicada la ingreso de
datos de Atenci6n al cliente y datos del equipo celular.

El sistema ubicar4 la red en el 4rea de Control y Verificacién de Datos en donde habrd
tambien una méquina para el Administrador y ofra para la retroalimentacién y
actualizacién de datos.

El administrador tendrd a cargo el adecuado funcionamiento de la red, dando
asesoramiento a los usuarios cuando se requiera

Realizara la organizaci6n de la informaci6n (asignara espacios de disco, claves y niveles
de acceso, copias de respaldo peri6dicas, asegurar que el sistema y programas

aplicativos estén funcionando, realizar el mantenimiento preventivo del disco duro).
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En coordinacién con el Jefe de Area de Atencién al Cliente podrd accesar al sistema y
los médulos de ingreso de datos, modificacién de los mismos, emisién de resultados y

reportes estadisticos.

4.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Las actividades del proyecto de desarrollo del Sistema de Informacién para la Atencién
al Cliente de Servicio Técnico se inicia desde el andlisis hasta el disefio e
implementaci6n del sistema.

La duracion del proyecto fue detrminada teniendo en cuenta las actividades que se
establecieron, asi como el tiempo promedio que se asign6 a cada una de ellas. El tiempo

total fite de 16 semanas, las cuales se especifican en el diagrama de Gantt. (Cuadro N° 1)

4.7 ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Permitird determinar la viabilidad y la estimacién de costos del sistema.
Para la implementacién del sistema se considera :

¢ Equipo ¢ infraestructura

¢ Tiempo del Analista de Sistemas

o Tiempo de Programacién

o Materiales

El cuadro N° 2 considera los costos de la siguiente manera:

a.- Costo de Equipo e Infraestructura
b.- Costo del Personal

c.- Costo del Material



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

SEMANAS

112374l e 7] 8l af10l11]12]13[14{15]186

ESTUDIOS PRELIMINARES
Levantamiento de la informacién
QObservacion del funcionamiento actual
Identificacion del problemas y necesidades
Elaboracidn de encuestas

Definicion de Altemativas

ANALISIS DE SISTEMAS
Diagrama de Flujo de Datos
Modelo Entidad-Relacion
Dicciomario de Datos

Anaiisis de los Requerimientos
Analisis Estructurado

DISENO DE SISTEMAS

Soluciones Tentativas

Estudio de Factibilidad

Disefio de la Arquitectura Fisica del Sis.
Disefio técnico del sistema

Revision del disefio técnico del Sistemma

PROGRAMACION

Disefio de tablas

ldentificacion de variables, entldades,etc
Definicion de pantallas

Definicion de pantallas de proceso
Definicion de Reportes de Informacion

PLAN DE PRUEBAS

Programacion estructurada por mddulos
Implantacion por médulos

Pruebas de Calidad

Entrenamiento y Capacidad

£L



Cuadro N°2 : COSTOS
a.- Costo de Equipo e
infraestructura
¢ 1 Servidor

Adquisicién de PC Pentium

100 Mhz

» Impresora carril

Impresora Laser HP

Cableado

Software Sistema Operativo

Netware Ethernet 4.11

b.- Costo del Personal

Analista de Sistemas

Programador

Técnicos

.~ Costo del Material

[}

Papel

Material de escritorio

(*) Costos de Marzo-1993
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Cantidad

01

02

02

01

01

01 x 5 meses
01 x 1 mes

02 x 1 mes

5 millar

Costo Unitario

($)
6000

3000

300
300

500

5000

Sub- Total

1500
1000

500

Sub-Total

15

Sub-Total

Total

Costo Total
($)
6000

6000

600
300

500

7500
1000

1000

O
(¥, |
<

(*) 28,445
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4.8 BENEFICIOS

Los beneficios que traerd la implementacién de este Sistema de Informacién serd :

Optimizacién de los procesos administrativos con la reduccién de tiempo requerido

para los empleados para concluir una tarea y uniformizar criterios de Atencién.

¢ Obtener informacién con la puntualidad que requiere el cliente.

¢ Permitird a la empresa el incremento de ingresos debido al mejor servicio al Cliente
al contar con un sistema que da eficacia, velocidad en todo el proceso de informacién

al cliente.

¢ Permitir4 alternativas en la toma de decisiones de las Gerencias de Servicio Técnico,
de Marketing asi como a Telef6nica-Moviline debido al soporte informativo
sistematizado y disponibilidad de informacién especifica que hasta el momento no

estaba accesible en forma oportuna
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5 CONCLUSIONES

= La fimcién del servicio al cliente esta cambiando en forma considerable en muchos
negocios de servicio. La moderna tecnologfa de las computadoras y el avance de las
telecomunicaciones permite el mejoramiento de la eficiencia y la efectividad de las
actividades de servicio al cliente

= El sistema brindara informacién oportuna y confiable. Los reportes preliminares serdn
de orden especifico y general.

= Asegura la precision de la informacién resultante del mismo.

= Contribuye a elevar el rendimiento de los empleados de PERCEL S.A. al constitnirse
en una herramienta de apoyo a sus consultas.

= Elimina la duplicidad de funciones en la Recepcién de los documentos y datos que se
ingresa al Sistema y por tanto agiliza dicho proceso, al reducir el tiempo de su
gjecucion.

= Permite dar informacién acertada sobre datos del gquipo celular y del cliente asi
como en la condicién en que se encuentra.

=> Mediante reportes estadisticos sobre variables importantes, contribuye concretamente
a la toma de decisiones de las Gerencias de Servicio Técnico y de Marketing.

=> Garantiza la inviolabilidad y/o pérdida de la informaci6n recibida en las Ordenes de
Trabajo, permitiendo el ingreso de datos al Sistema.

=> Las bages de datos del sistema estén disponibles para formar parte de otros sistemas

que puedan implementarse dentro de Ia empresa
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6 RESUMEN

— El presente proyecto de Andlisis y Disefio del Sistema de Informacién para la
Atenci6n al Cliente del Servicio Técnico, tiene como finalidad el disefio de diagramas
entre las diferentes entidades del area de Atencién al Cliente, permitiendo establecer
un sistema capaz de explicar mediante procesos, los diagramas generados a partir de
la normalizacién.

— La metodologia con que se desarrolla el proyecto esta basado en Andlisis Estructural,
que se concentra en la especificacién de lo que requiere que haga el sistema.

— Se ha utilizado como herramientas de modelacién, el diagrama de flujo de datos, el
diccionario de datos, las especificaciones de los procesos y el diagrama de entidad
relacién.

— Para la determinacién de requerimientos se hard uso de algunas técnicas como las
entrevistas, cuestionarios y visitas, a fin de comprender el sistema, su organizacién
actual, identificar sus principales ploblemas y oportunidades de solucién.

~ Respecto a la discusién del sistema actual se evalua bajo tres aspectos : plataforma
tecnolégica actual, recursos humanos y distribucién de funciones.

~ Esto conlleva a proponer cambios en el nivel estructural mediante los diagramas de
fluyjo de datos estableciendo 5 dreas especificas asi como una redistribucién de
funciones incorporando caracteristicas que conduzcan a elevar el rendimiento y
optimizar el Servicio de Atencién al Cliente, permitiendo mejorar la imagen y por

tanto elevar indirectamente sus ingresos econémicos.
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- Algunos beneficios que traerd la implementacion de este sistema serd:
o Optimizacién de los procesos administrativos con la reduccién de tiempo
requerido para los empleados.
o Obtener informacién con la puntualidad que requiere el cliente.
¢ Permitird alternativas en la toma de decisiones de las Gerencias, debido
al soporte informativo sistematizado y disponibilidad de informaci6n
especifica
— El tiempo total para preparar el sistema propone una duracién de 16 semanas, y un

costo promedio de $ 28,445 dblares.
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8 ANEXOS



POTENCIA {000)

000
010
o
012
013
014
015

CODIGOS INICADORES DE PROBLEMAS

ND HAY PROBLEMAS

NO ENCIENDE

FUSIBLES QUEMADOS

SE APAGA POR SI50L0

NO APAGA

LA BATERIA NO SE PUEDE CARGAR
OTRO EXPLICAR

TELEFONO (100}

1y
-
12
113
114
115
116

PANTALLA FALLADA / INCOMPLETA

LZ DE FONDO EN EL TECLADO INOPERATIVO
TONOS EN EL TECLADO INOPERATIVO
TECLAS ATASCADAS / PEGADAS

TONO / RUIDO EN EL MICROFONO

OTRO (EXPUCAR)

CORDON

PROCESO DE LLAMADA (200)

209
210
21
12
213
214
215
216
07
218
219
220
p7il

AUDIO (300}
310
n
M2
313
314
315
318
M7
18

DOA {400)
410
420
430

QTRO {610)
510
51
512
513
514
515
518
517
518
519
520

2

y
L

=

o oon
]

PERMANENCIA EN NO SERVICIO

NO RECIBIRA LLAMADAS

NO PUEDE LLAMAR

OMITE LLAMADAS

ESTATICO

INTERMITENTE / CONSTANTE NO SERVICIO
PERMANECE EN ROAM {AREA DE SERVICIO)

MO ESTA EM ROAM (AREA DE SERVICIO) (NO HACE ROAMING)
OTRO (EXPLICAR)

NO REGISTRA (NO SE REGISTRA CON EL SISTEMA)
NO RSSI (NO RECEPCION)

PERMANENCIA EN EL SISTEMA DIGITAL (UNIDAD TDMA)
PERMANENCIA EN SISTEMA ANALOGO (UNIDAD TDMA)

POCA/ SIN RECEPCION DE AUDIO
POCO / SIN TRANSMISION DE AUDIO
POCO / SN AUDIO EN EL HAND FREE
TIMBRE BAJO / INOPERATIVO

MO TRANSMITIRA TONOS DTMF
OTROS (EXPLICAR)

TIMBRE (MODO DIGITAL)

- EXCESIVO GIRO (MODO DIGITAL)

PIEZA AUSENTE
COSMETICO (DEFECTO FISICO DE FABRICA)
ELECTRICD

NO PERMITE BLOQUEO

NO DESBLOQUEO

N HAY BOCINA DE ALARMA

ND SE PILIEDE PROGRAMAR
INOPERATIVO SELECCION DE SISTEMA
ANTENA Y/Q CONECTOR ROTO
MISCELANEO (EXPLICAR) VARIOS
TONO REALIMENTA

DANO FISICO

DANO CAUSADO POR AGUA
ANTENA DEFECTUOSA

CARCAZA AGRIETADA / ROTA
ACCESORIO DEFECTUOSO

REEMPLAZO
CODIGOS DE LA FUENTE DEL PROBLEMA

B10 COMPONENMTE (ESPECIFICAR)

B11 TARJETA (ESFECIFICAR)

612 TRANSCIEVER

E13 FUSIBLE

614 BATERIA

B15 MICROFONO

516 CORDON

B17 ACCESORIO ESPECIFICAR

518 OTRO (EXPLICAR)

/19 ANTENA

'B20 CABLE - DATA

621 CARGADOR

622 CUBIERTA FRONTAL

623 CUBIERTA TRASERA
REPARACIONES

710 SOLDADURA (UBICACION)

711 PISTA ROTA

712 TONO /ALINEAR

713 ACTUALIZAR EL SOF TWARE

74 REV MODIFICACION DE HARDWARE

715 RESET LOGICO

716 OTRO EXPLICAR

7 CAMBIO DE TARJETA

718 CABLEADO

7650 RECEPTOR

791 TRANSMISOR

762 LOGICO

753

754 TECLADO

755 INTERIOR DE TARJETA

756 EEPROM

757 DISPLAY

758 CONECTOR DE SISTEMA

759 RE ENSAMBLAJE DEL MONTAJE
OTRO (800)

310 NFT

B ENVIAR CEMT. DE REPARA. REGIONAL

L2 2DA, VEZ POR LA MISMA REPARACION

Bj3 VARIOS (EXPLICAR)

814 PERDIDA DEL TELEFONO

815 PERDIDA DEL ACCESORIO

FUERA DE GARANTIA

910 PROGRAMACION DE NAM
a11

912 LECTURA DEL CODIGO DE BLOQUEO
913 ABUSOS DEL CLIENTE

914 DANOS POR LIQUIDO

915 ERROR DEL DPERADOR

918 OTRO (EXFLICAR)

917 INSTALACION

M8 GARANTIA EXPIRADO (TERMINADO)}
918 PRODUCTD POST - MERCADO

g20 FPRODUCTO REVENTA
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