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Resumen Ejecutivo

El grupo Agua de México es una empresa comprometida en buscar la satisfaccion
de sus clientes, por lo que dia a dia nos damos a la tarea de encontrar la manera de
mejorar nuestros servicios, ya sea con la actualizacion o con el desarrollo de nuevas
herramientas tecnoldgicas y sistemas de informacion.

En afos anteriores se observaba que cuando un usuario iba a las Oficinas de
Atencion al Publico, el tiempo de espera para recibir informacion sobre los tramites
que los usuarios pueden realizar era de aproximadamente treinta minutos, sin
contar el tiempo en que el usuario estaba siendo atendido por algun ejecutivo, el
cual era un tiempo promedio de veinte minutos, por lo que se generaban horas de
atencion al publico improductivas.

Con el objetivo de eliminar esas horas improductivas se propuso la creacion de un
sistema de informacion llamado Modulo de Atenciéon Automatizada “KIOSKO”,
con el que se busca una manera rdpida y amigable de brindar informacion a los
usuarios que asisten a las Oficinas de Atencién al Publico y que asi el tiempo de
espera por parte de los usuarios no fuera mayor a cinco minutos.

Para que el KIOSKO cumpliera con su objetivo, se cred un sistema de informacion
que pudiera ser adaptado a un equipo de computo con pantalla tactil, para que los
usuarios puedan solicitar la informacién, sin necesidad de ser atendidos por un
ejecutivo.
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Desarrollo del proyecto

Descripcion de la empresa

El grupo Agua de México, tiene veinte afios de experiencia en gestion de agua, es
de capital 100% mexicano y se dedica a la Operacion de Sistemas de Agua y a la

Gestion Integral de Datos Remotos.

La operacion de Sistemas de Agua se enfoca principalmente en tres areas:

Servicios Comerciales

Integra el proceso comercial completo, desde la lectura del medidor hasta el
cobro de las boletas, recuperacién de cartera vencida, atencién al usuario,
asi como el soporte de operacion hidraulica.

Servicios Técnicos

Sustitucion e instalacion de medidores, mantenimiento, sectorizacion,
nuevas conexiones de agua y drenaje, deteccion y reparacion de fugas y
telemetria.

Servicios de Construccion

Construccion y rehabilitacion de redes de agua potable y drenaje,
sustituciéon de ramales, plantas de tratamiento, potabilizadora, pozos de
reabsorcion y rebombeos.

En la Gestion Integral de Datos Remotos se brindan soluciones a los clientes en:

Medicion de flujos y volimenes de agua
Control de presiones

Operacion remota de sistemas de bombeo
Operacion remota de plantas

Andlisis y filtrado de datos

Cabe mencionar que nuestros principales clientes son Sistema de Aguas de la
Ciudad de México y la Comision Nacional del Agua.

Recientemente se agreg6 a nuestra lista de clientes el “Sistema Operador de los
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Puebla”, a quien le ofreceremos los

todos los servicios de la Operacion de Sistema de Agua.



Descripcion del departamento

El area de sistemas esta constituida por tres subareas:

e Area de Desarrollo

Esta drea como su nombre lo dice se encarga del desarrollo de los sistemas,
de los aplicativos y de la pagina web de la empresa.

e Mecanizacion de Procesos

Esta drea se encarga en parte del soporte informatico a las sucursales
referente a la integridad de los datos del sistema comercial, también hay que
mencionar que esta drea trabaja en el desarrollo de aplicativos web en
conjunto con el area de desarrollo.

e Soporte Técnico

Esta drea estd a cargo de todas las cuestiones técnicas, desde el
mantenimiento y reparacion de los equipos de computo, instalacion de
software, las redes y las telecomunicaciones.

Cabe mencionar que el 4rea de sistemas estd integrada actualmente por dieciséis
personas, donde cada una de ellas juega un papel importante dentro de area de
sistemas.

Descripcion técnica de las actividades asociadas al puesto

Mi puesto en el cual me desempefio desde hace ya varios afos es “Soporte
Informatico y Desarrollo y las principales actividades que desarrollo en dicho
puesto son:

e Desarrollo de aplicaciones web con PHP.

e Analisis de integridad de datos.

e Mantenimiento y actualizacion de los aplicativos web.
e Soporte informatico sobre el sistema comercial.



Descripcion detallada del proyecto
Moddulo de Atencion Automatizada “KIOSKO”

El Modulo de Atencién Automatizada es un sistema de informacion que se
desarroll6 con el objetivo de informar a los usuarios sobre los tramites que pueden
realizar en las sucursales, asi como los requerimientos para dichos tramites, de una
manera rapida, sencilla y amigable sin la necesidad de esperar demasiado tiempo.

Con la finalidad de que el sistema fuera amigable, rapido y sencillo, desde un
principio se penso que este fuera muy independiente al Sistema Comercial.

A continuacidn se detallaran todos los aspectos que componen el Kiosko.

Arquitectura del Sistema.
Como ya se menciono, desde un principio se penso que el Kiosko fuere totalmente

independiente del sistema comercial, por lo que se plante6 que fuera un sistema
web, en el cual todo el acceso fuera mediante Internet, como se muestra en la

figura 1.
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Figura 1. Arquitectura del sistema.

El sistema cuenta con tres servidores, un servidor web donde se encuentra
almacenada la aplicacion; dos servidores de bases de datos, uno de ellos almacena
todos los datos sobre los tramites, medidores y el mdédulo de citas, que mas
adelante explicaremos, y en el otro servidor de base de datos se encuentra toda la
informacion sobre los adeudos de las cuentas.

Para evitar algin inconveniente con la seguridad de los datos y el sistema, se
cuenta con un firewall con el cual se controlan los accesos, evitando que intrusos
pudieran alterar o tomar el control del sistema y por ultimo los clientes deberan
acceder al sistema mediante un navegador web.



Herramientas tecnoldgicas

Para el desarrollo de Moddulo de Atenciéon Automatizada se ocuparon las
siguientes herramientas tecnoldgicas.

Gestor de base de datos Oracle.- Debido a la enorme cantidad de datos que se
manejan en la empresa se usa Oracle gracias a la gran potencia, estabilidad,
seguridad, portabilidad y conectividad que nos ofrece a la hora de acceder a los
datos.

OBDC (Open Data Base Connectivity).- ODBC por sus siglas en inglés o
conectividad abierta de base de datos en espafiol, se utiliza para la conexién base
de datos y el acceso a los a los datos desde la aplicacion.

PHP.- Es el lenguaje de programacién que se utilizo para el desarrollo del Mddulo
de Atencidn, ya que su principal caracteristica es que se utiliza para el desarrollo
de aplicaciones web dindmicas, aparte de se ejecuta en el servidor web.

Apache.- Se utiliza apache como aplicacion de servidor web para la entrega de
servicios.

JavaScript.- Este lenguaje se utilizo para mejorar la interfaz del usuario y que el
sistema llegara a ser amigable.

Mozilla Firefox.- Para la visualizacién del sistema se necesita un navegador web
por lo que se decidi¢ utilizar Mozilla Firefox como navegador predeterminado
gracias a su gran velocidad a la hora de acceder a las paginas web y a la gran
cantidad de herramientas con las que cuenta este navegador.
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Figura 2. Diagrama de bloques de la estructura de las herramientas.

En la figura 2 se puede observar en como trabajan en conjunto todas las
herramientas tecnoldgicas que se utilizan en el Modulo de Atenciéon Automatizada.



Base de Datos

Como se muestra en la figura 3 se crearon siete tablas para la base de datos que se
requeria para el sistema, ademas de la base de datos que ya se tenia de las cuentas

y adeudos de los usuarios.
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Figura 3. Disefio de la base de datos relacional.

De estas siete tablas que se crearon, las tablas Tipo_Tramite y Categoria_T almacenan

la informacion referente a todos los trdmites que pueden realizar los usuarios.

En la tabla Medidores se encuentra toda la informacion sobre instalacion,

reinstalacion, reposicion y multas de los medidores e instalaciones hidraulicas.

La tabla Sucursales simplemente es un catalogo de todas las sucursales, pero con la
cual se relacionan tres de las mdas importantes tablas, como son la de los
Administradores donde se registran los usuarios que pueden hacer modificaciones
al modulo de citas; la tabla Calendario, donde se registran los dias que los
administradores asignan como disponibles para la agenda de citas; y por altimo la
tabla Citas que es donde se registran las citas que los usuarios pueden agendar

para que sean atendidos por el jefe de oficina de las sucursales.



Casos de uso

A continuacion se describe el comportamiento de los médulos que componen el
Modulo de Atencion Automatizada.

Como se estudid el sistema solo cuenta con dos tipos de agentes que son los
usuarios finales y los administradores, para los cuales se crearan dos diferentes
modulos, uno de atencion y el otro de administracion del sistema, cada uno con
sus diferentes casos de uso.

Modulo de Atencion

Este modulo es donde el usuario visualizara toda la informacion sobre los tramites,
agendara citas, consultara saldos, el directorio de sucursales y la informacion sobre
los medidores.

El usuario no solo podra visualizar la informacion, sino que también podra
imprimir toda esta informacion.
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Figura 4. Diagrama de casos de usos del mdédulo de atencion.

Modulo de Administracion

En este modulo solo tendrdn acceso los administradores, jefes de oficina y
supervisores, previamente ellos tendran que iniciar sesidn para poder acceder a
este modulo.



Las funciones que este mddulo tendrd seran la asignacion de los horarios
disponibles para la atencion de los usuarios, la actualizacion del estatus de las
citas, busqueda de citas en concreto y la alta de usuarios, este tltimo dependiendo
del nivel de administrador que se les haya asignado.
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Figura 5. Diagrama de casos de uso del modulo de administrador.

Diagramas de flujo

Para el modulo de administrador y su inicio de sesidon se utilizo el siguiente
diagrama de flujo.
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Figura 6. Diagrama de Flujo - Login



Para el modulo de atencion también solo se utilizo un diagrama de flujo y fue para

el registro de citas.
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Figura 7. Diagrama de flujo — Registro Cita

Planeacion del Proyecto

En la figura 8 se muestra la planeacion del proyecto, que en principio tenia una
tiempo de duracion aproximado de cuatro meses, pero debido a que conforme se
fue desarrollando el Mddulo de Atencion Automatizada, el Sistema de Agua de la
Ciudad de México nos pido algunos cambios y el tiempo del proyecto de alargo
aproximadamente entre seis y siete meses.

PROYECTO AUTOMATIZACION DE OFICINAS

EJECUTIVO AUTOMATICO
DIAS| DICIEMBRE | ENERO | FEBRERO | mARzo |

B4 15 0 N W BOEE BN 0 X6 B M 4 5 6 T 6 11 X 0 B4 15 15 $9 30 34 X 36 MM X6 2 3 46 6 4 B 1 G2 65 B AT 1 98 XX XY 14 M M I 43 A4

A. Analisis y Disefio 80%
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Consumo de agua I
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Quejas y sugerencias
Pruebas
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Figura 8. Planeacion del Proyecto.



Sistema Final
Estructura del Moédulo de Atencion.

La estructura final del mdédulo de atencion quedo de la siguiente manera tal y

como se muestra en la figura 9.

QUEJAS Y CULTURA CONSUMO A CONSULTA
EUGERENCIASJ { DEL AGUA J [ DE AGUA ] { EUEES J (“ED'DORESJ { JRERAES } [ ADEUDOS j

Figura 9. Estructura del Modulo de Atencion.

Para ilustrar cada uno de las secciones de este modulo se tienen las siguientes imagenes.

Seccion Consulta de Adeudos

SISTEMA b%,A\éu‘As

.. DE LA CIUDADIDEMEXICOS
S

Jm| Tramites ﬂ Medidores J Agendar Cita J Sucursales ﬂ Aclaracién Derechos |

Consulta de Saldos

Introduzca su nimero de Cuenta:

Presione aqui

Figura 10. Consulta de Adeudos



Seccion Tramites

SISTEMA DEJAGUAS
DE LA CIUDADIDERIEXICO

| Adeudos | Tramites | Mea | Ag cita | tes | A e

Consulta de Requisitos para ingresar su Tramite

Seleccione una Categoria:

nbio de n e Correccién de Direccién

Altas y bajas del padron Constancia y certificacion de pagos

Compensacion y transferencias de pagos

Individualizacién de Cuentas
b o

(Toque el tramite que desea consultar) Imprimir

CAMBIO DE NOMBRE REGISTRADO EN EL PADRON @

(‘CAMBIO DE REGIMEN DE PROPIEDAD D @

ACLARACION Y CORRECCION EN LA ORTOGRAFIA DEL NOMBRE @

Figura 11. Tramites.

Seccion Medidores

&9 =) S'STEMADEJAGUAS

CIUDAD DE
Decidiendo juntos

DE LA CIUDAD DEME>,_<ICS)

J Adeudos | Tramites |m” Agendar Cita | Sucursales | Aclaracion Derechos |

Catalogo de Precios para la Instalacién de Medidor, Reinstalacion del Servicio Hidraulico, Reposicién de Componentes
y Multas sobre instalaciones Hidraulicas.

Indique cual es el diametro de su toma

@ 13 mm Q 19 mm O 25 mm O 32 mm Q 38 mm O 51 mm O 64 mm
Q 76 mm O 102 mm O 152 mm O 202 mm O 252 mm O 302 mm

Seleccione el concepto de pago

- 2 Reposicion de
() Mutta por bomba succionadora () Instalacion de Medidor () corf'go'f]emes

Muita por conectarse antes del - o = x
idor O Multa por reinstalacion y/o alteracion al medidor

Q Reubicacion de Cuadro.

Figura 12. Medidores



Seccion Agendar Cita

SISTEMA DEJAGUAS
DE LA CIUDADIDEMEXICE

Agenda para Citas

Datos del Usuario

Estimado Usuario: En ésta pagina usted podra concertar una cita para dudas o aclaraciones sobre su cuenta de Agua
en cualquiera de nuestras 6 sucursales.

Llene el siguiente formulario con los datos para su cita :

Datos para su cita

Cuenta: Sucursal: v&,
B Plaza Inn - e
Nombre Completo:
Fecha:
Teléfono / Celular:
ES
Asunto de la Cita:
Mail (opcional):
E= E=

Terminar

F

Seccion Sucursales

O

CIUDAD DE
Decidiendo juntos

igura 13. Agendar Cita.

SISTEMA DE AGUAS
DE LA CIUDAD DE MEXICO

J Adeudos d Tramites | Medi

Cita

| A Sucursales | A

Directorio de Oficinas de Atencién (Zona Poniente)

Delegacion Alvaro Obregén

Delegacion Cuajimalpa de Morelos

Delegacion Magdalena Contreras

Delegacion Miguel Hidalgo

Delegacion Tlalpan

Figura 14. Sucursales.




Seccion Aclaracion Derechos

(< ¥) SISTEMA'DEFJAGUAS

s DE LA CIUDADDENEXICO

J Adeudos U Tramites J Medidores H Agendar Cita ” Sucursales | Aclaracion Derechos |

Imprimir Requisitos

3 i = \ /
ACLARACION Y CORRECCION \—/
A LA DETERMINACION DE DERECHOS
= Y |

DESCRIPCION:

El usuario deberd realizar este trdmite cuando esté en
desacuerdo con la determinacion de derechos por el
suministro de agua, procediendo a solicitar su aclaracion,
verificacion y/o correccion

REQUISITOS:

1.-Llenado de solicitud ante el Sistema de Aguas de la Ciudad
de México con los datos de promovente y la toma,
incluyendo ubicacion, numero de cuenta y firma autografa,

con la expresion de irregularidades que devenga de una
indebida determinacion.

2.-Si se promueve a nombre de otra persona, carta poder o
poder notarial (segun el caso).

3.-ldentificacion oficial

4.-Documentacion donde se sustente la aclaracion.

Figura 15. Aclaracion Derechos.

Estructura del Médulo de Administracion

La estructura final para la administraciéon de las citas la podemos observar en la
figura 16.

ACTU CION SELECCION BU EDA
o | o MJ o

Figura 16. Estructura del Modulo de Administracion

Para ilustrar esta parte del sistema se mostraran las siguientes imagenes.



Inicio de Sesion

>

[ Inicio Horarios

Sistema de Citas para Grandes Consumidores

Usuario:
Password:

Sucursal: Cuajimalpa -

Figura 17. Inicio de Sesion

Definicién de Horarios

;}‘sm d EJVIERICD]

Seleccione una fecha para definir horarios de disponibilidad:

[ Inicio Horarios

i
[ Marzo v [2014 v

DLMMJV S
1

2 8
9 15
16 21 22
23 24 25 26 27 28 29
30 31

[ | Fechas para definir M Fechas definidas

Definir horarios Salir

Figura 18. Definicion de Horarios.



Busqueda y Actualizacion de Citas

[ Inicio Horarios ]
Cerrar Sesion
Consulta de Citas de la Sucursal Plaza Inn
Fecha Hora Asunto Nombre Cuenta Teléfono Confirmada /;(t)erndida

Figura 19. Basqueda y Actualizacion de Citas.

Para tener una visualizacion del Modulo de Atencion Automatizada KIOSKO ya

instalada en las Oficinas de Atencion al Pablico, lo podemos ver en la figura 20.

SISTEMATDE
CIUDAT N

4/ PANTALLA TACTIL
NUESTRO COMPROMISO ES SERVIRLE

sacmex_atenclon

MODULO DE ATENCION
AUTOMATICO

Figura 20. Médulo de Atencién Automatizada KIOSKO.



