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ANEXO. GESTION COMERCIAL

1. ANTECEDENTES

El sistema de informacién de la Gestion Comercial (Clientes) es una aplicacion concebida para
la Gestidn del proceso de Contratacion de los Servicios del Ciclo Integral del Agua y Residuos.
Ademas, se gestionan otros procesos, como la Facturacion de los Servicios que proporciona
SCPSA y MCP (no sdlo los derivados de los Servicios de CIA y Residuos, también del Transporte
y Parque Fluvial); asi como para la Gestion del Cobro de todas las Facturas de ambas entidades.

Una parte del proyecto de desarrollo e implantacion de esta plataforma (afio 2002) fue la
migracidn de datos del antiguo sistema. Por ello, existe informacidn desde el afio 1994, e incluso
informacidén anterior si en el momento de la migracion quedaba alguna gestidon pendiente (por
ejemplo, Facturas pendientes). La informacion traspasada se adaptdé a la nueva estructura
funcional y de almacenamiento de los datos de la plataforma actual, Clientes.

Dado que es un sistema de informacion clave en SCPSA y MCP para la gestion de su negocio,
desde su implantacién ha estado en constante evolucidn, incorporando a la misma tanto los
cambios de procedimientos habidos en las dos empresas, como los cambios surgidos por la
evolucidn del entorno tecnoldgico: Facturacion Electrénica (FACE, FACE B2B), normativa SEPA,
FACe, Suministro Inmediato de IVA (Sll), plataformas de almacenamiento de Lecturas de
Contadores NBIoT, etc.

Dado que algunos de sus entidades y procesos claves son alcance de un sistema ERP, se plantea
la integracién de la funcionalidad en el ERP actual de MCP/SCPSA, ERP Dynamics Finance and
Operations.

Actualmente, los usuarios principales son el Departamento de Clientes y el de Relaciones con la
Ciudadania (Atencion a la Ciudadania), que gestionan el proceso asociado a la Contratacion de
los Servicios. Siendo esta la aplicacidén en la que se gestionan algunos procesos transversales a
toda la casa, también se emplea por usuarios de otros departamentos (Residuos, Ciclo Integral
del Agua — Centro de Mantenimiento Redes e Instalaciones, etc.). En total, entorno a los 110
usuarios.

2. DESCRIPCION DEL SISTEMA

2.1 Caracteristicas Generales
Se trata de una aplicacién desarrollada en Visual Basic con Componentes COM+. Es una

aplicacion Cliente/Servidor, ejecutdndose la aplicacion Cliente en un servidor remoto. A
continuacién, se detallan algunas de sus caracteristicas y funcionalidades actuales.
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% INTERFAZ DE USUARIO

Se caracteriza por ser ‘multiventana’ estando todas ellas embebidas en un formulario MDI.
Posee navegacidn de padres a hijos desde botones presentando colecciones de registros, y
cuando un atributo de una entidad pertenece a otra, se puede navegar al detalle de esta a
través de su etiqueta.

% MULTILENGUAIJE

Las comunicaciones susceptibles de ser enviadas a los Clientes (Cartas, Facturas, etc.) deben
ser Multilingties (Castellano, euskera, Bilinglie Castellano/euskera).

% AUDITORIA

El sistema almacena la Auditoria de todas las modificaciones hechas sobre los datos, quién
las realizd, cuando y porqué.

% HISTORICIDAD

Las modificaciones hechas sobre los datos guardan una Fecha de Vigencia, de forma que
siempre podemos tener el estado del sistema a un momento dado.

Esta Fecha de Vigencia permite diferenciar dos tipos de modificaciones:

Modificacion por Error: El dato introducido originalmente fue erréneo, por tanto, la
Fecha de Vigencia de la modificacién es la original de forma que el dato valido siempre
sera el correcto.

Modificacion por cambio de Situacion: El dato introducido originalmente cambié con el
curso del tiempo. Ambos datos son correctos y cada uno tiene un intervalo temporal de
vigencia. Esto permite cambiar datos con vigencia pasada y futura, necesario para la
preparacion de nuevas tarifas, cambios de porcentajes de IVA, etc.

Bajas: Las Bajas en el sistema son siempre Ldgicas a partir de la Fecha de Vigencia en la
que se produce la misma.

2.2 Médulos
% PERSONAS
Este mddulo gestiona toda la informacién relativa a cualquier Persona que tenga algun tipo

de relacién con las empresas MCP/SCPSA. Se utiliza como maestro para otros sistemas de
informacién como puede son CTRU, ADDIN, Residuos, etc.



Asociados a la entidad Persona se manejan una serie de conceptos necesarios para el
negocio que estan directamente relacionados con ellas como son: Direcciones de
Facturacion, Direcciones de Envio, Direcciones de Contacto, etc.

% LUGARES

Este mddulo gestiona toda la informacién relativa a los Municipios, Agrupaciones de
Municipios, Vias, Fincas, Pisos/Locales y Distritos Postales, fundamentalmente del &mbito
en el que MCP/SCPSA presta sus servicios.

De igual manera que Personas, es utilizado por otros sistemas como CTRU, SCM, Residuos,
etc.

% PRODUCTOS
Alberga la informacion necesaria para los modulos de Contratacién y Facturacion.

e  Definicidn de los distintos Tipos de IVA.

e Definicién de Productos y sus Bases Imponibles.

e Asignacidén de Tarifas a Productos.

e  Definicion de los Servicios que presta MCP/SCPSA, asignandoles Usos Facturables.
e  Asociacion de Productos a cada Servicio prestado y a cada Evento Facturado.

e  Definicién de Condiciones Especiales aplicables en Facturacién (ej. Bonificaciones
por Tarifas Sociales, Bonificaciones por poseer procesos Depurativos propios,
Bonificaciones a Municipios en riesgo de Despoblacidn, Productos de Residuos a
facturar en funcién de la Zona de Residuos del Contrato (Puerta a Puerta), etc.)

% CONTRATACION

Este mddulo permite la creacidn y gestion de los Contratos a través de los cuales la empresa
se compromete a la prestacion de los Servicios a sus Clientes.

e Alta de Contadores (Medicién del Consumo).
e  Organizacion y calendarizacion de las Zonas de Lectura.
e  Organizacion de las Zonas para la Recogida de Residuos.

e  Gestidon de Contratos (Alta Masiva de Precontratos, Alta de Contrato, Cambio de
Titularidad, Bajas, etc.).



% LECTURAS

El mdédulo controla la gestién del Circuito de Lecturas de los Contadores. Este Circuito
comienza con la seleccién de los Contadores a leer, determinado por las Zonas de Lectura.
En los Contadores de Lectura Manual, gestiona la generacién de los ficheros necesarios para
la carga del trabajo a realizar en los dispositivos de lectura (TPL), hasta la recepcion de las
Lecturas tomadas y su carga en el sistema.

En los contadores de Telelectura, controla la incorporacion de la Lectura necesaria para
facturar. Estas Lecturas se incorporan, mediante servicios web, desde la plataforma en la
que se reciben las Lecturas diarias y Consumos horarios de los Contadores de esta
tecnologia.

También aporta la |6gica de negocio que controla si cualquier Lectura incorporada al sistema
es valida o no lo es, calculando, a partir de ella, el consumo que se debe facturar o la
incidencia que se ha detectado.

e  Definicién de Incidencias de Lecturas y su comportamiento.

e  Generacidn de ficheros de Lecturas a tomar.
e Procesamiento de las Lecturas recibidas, bien de manera manual bien de la
plataforma que almacena las Lecturas de los Contadores de Telelectura (NBloT).

e  Generacidon automatica de Relecturas/Trabajos/Inspecciones en base a las
Incidencias detectadas en las Lecturas recibidas.

e Introduccién manual de una Lectura.

e  Calculo automatico del Consumo Facturable en base a una Lectura recibida.
4% TRABAJOS
Permite gestionar las tareas necesarias para revisar las instalaciones de Abastecimiento,
Saneamiento y/o Residuos de un Contrato determinado, verificar la viabilidad de concesion

de un Servicio solicitado o de controlar la Morosidad.

Un Trabajo puede ser generado automaticamente por la necesidad de otros médulos como
Lecturas, Contratacion, etc. o de forma manual.

e  Gestidn de Trabajos (Creacion de un Trabajo, Asignacién y Cierre de este)
e  Proceso de Renovacién de parque de Contadores

o Seleccién de Contratos a renovar contadores en funcién de los pardmetros
marcados por la empresa.

o Envio de Cartas de aviso a los Clientes.



o Generacién de Trabajos y fichero para poder ejecutarlos en un dispositivo
movil o traspaso automatico al aplicativo de gestién de mantenimiento redes
(PRISMA) para su realizacion.

o  Proceso del resultado de los Trabajos en calle para cerrarlos.
e  Proceso de gestién de la Morosidad.

o Selecciéon de Contratos segin pardmetros de Morosidad marcados por la
empresa.

o Envio de Cartas de Aviso y/o Corte de Suministro a los Clientes.

o Generacién de Inspecciones(trabajos) si es necesario.
% FACTURACION

Este mddulo permite la gestion de todas las Facturas que genera SCPSA y MCP
(multiempresa), creacién, contabilizacidn, comunicacion al Cliente (en diferentes formatos
como papel, SMS, factura electrénica - mail, FACe o FaceB2B-, etc.), modificacidn y anulacién
de estas.

Dado que Clientes es el sistema en el que se realizan por el momento todos los procesos de
Facturacién en MCP/SCPSA, estd relacionado con el resto de los sistemas de informacion de
la empresa que gestionan servicios que son susceptibles de facturarse: como el sistema de
gestidn de las pesadas de vertidos depositados en el CTRU, trabajos realizados por SCPSA a
Terceros, recogida de Residuos, etc. Asi mismo, esta relacionado con el ERP (Dynamics 365
F&O) al que se traslada la contabilizacion de todos los movimientos realizados con las
Facturas de ambas empresas diariamente.

Considerando la Facturacidn Periddica de los servicios de Agua y Residuos, alrededor del 90
% de la facturacion de la empresa, de media SCPSA realiza cada mes 55.000 facturas.

e  Simulacién de la Facturacién de un Contrato/Zonas.

e  Prefacturacién de una o varias zonas. a Con posibilidad de facturaciéon por
estimados. (NBloT).

e  Anulacién de una Prefacturacion.
e  Contabilizacién de una Prefacturacion (Facturacion).

e  Comunicacidn de las facturas a los Clientes (via papel, factura electrénica -mail,
FACe o FaceB2B-, o aviso SMS para consulta en la web de la empresa). En la
actualidad se comunican via mail una media de 15.000 facturas mensuales, via FACe
unas 2.500 y via FaceB2B unas 150.

e  Suministro Inmediato de Iva a Gobierno de Navarra (SII).

e  Creacidon de una Factura a fecha de un Contrato.



e  (Creacidon de una Factura puntual no relacionada con un Contrato (compra de
compost, venta de libros, realizacion de un analisis de laboratorio, licencias del
Servicio de Taxi, etc.).

e Anulacion y/o modificacién de cualquier Factura.

e  Conversién en Factura de albaranes valorados albergados en otros sistemas de la
empresa, por ejemplo, vertidos depositados en el CTRU.

e  (Cdlculo de la Factura utilizando como Base Imponible informacion residente en
otros sistemas de MCP/SCPSA, por ejemplo, la Recogida Puerta a Puerta de
Residuos en Poligonos Industriales.

% COBROS

En este mddulo se gestiona todo el proceso recaudatorio de SCPSA y MCP (multiempresa),
tanto el Cobro de Facturas como el procedimiento de gestion de la Morosidad (recordatorio
de Deuda).

Este mdodulo permite distintos procedimientos de cobro de una Factura, Domiciliacion
Bancaria, Transferencia, Taldén, Tarjeta, pago On-Line, Compensacion, etc. En los casos
necesarios, genera y trata los ficheros oportunos, seguin la normativa del Consejo Superior
Bancario, para la comunicaciéon con las entidades financieras.

Permite el pago parcial de una Facturay la gestién individualizada, por persona y empresa,
de aquellos ingresos que se reciben y no se pueden aplicar a una factura.

Esta relacionado con el aplicativo ERP (Dynamics 365 F&OQ) al que traslada la contabilizacion
de todos los movimientos realizados en ambas empresas.

e  Generacion de Remesas para su envio a los bancos.
e  Proceso de ficheros de Devoluciones enviados por el banco.

e  Cobro manual total o parcial de Facturas.

o Caja
o Talon/Transferencia
o Tarjeta, presencial o por teléfono

o Compensacion
e  Anulacion de un cobro manual

o Cobroincorrecto

o Devolucion al cliente.

e  Pago on-line a través de nuestra oficina virtual y web.

e  Contabilizacidn de ingresos pendientes de aplicacion.



e  Envio de cartas de recordatorio de deuda pendiente.

% INFORMES

Todos los mdodulos de la aplicacion generan los Informes y/o ficheros (planos o XML)
necesarios, tanto para el trabajo interno de la empresa, como para el envio a entidades
externas como puede ser Hacienda.

% HERRAMIENTAS DE BUSINESS INTELLIGENCE

El sistema cuenta con la posibilidad de realizar analisis y preparar indicadores para Tableau
y cubos OLAP explotados desde Excel. Para ello, diariamente se pasa a un data-warehouse
toda la informacion del sistema relacionada con los datos de Personas y Contactos,
Contratacién, Facturacion, Cobros, Deuda, Lecturas, Trabajos, Contadores, etc. de forma
qgue su analisis no penalice el sistema transaccional del aplicativo. Ademas, este data-
warehouse facilita el andlisis cruzado entre los distintos sistemas de la empresa que
comparten determinada informacién como Personas y Contactos, definicion del dambito
geografico, consumo de agua, deuda pendiente, etc.

3. INTERFACES

3.1. SISTEMAS EXTERNOS

Por la naturaleza del negocio que soporta el sistema de informacion de la Gestién Comercial
(Clientes) de MCP/SCPSA es necesario conectarse con sistemas de informacion de
organizaciones externas.

Estas relaciones, estan implementadas mediante las llamadas a servicios que dichas
organizaciones ponen a disposicidon de quien las necesite usar, a veces directamente, a veces
mediante un acuerdo previo de colaboracion.

Se dispone de entorno PRE para realizar las pruebas, ajustes, evolutivos, etc. necesarias con los
entornos PRE de los sistemas externos.

Renta Garantizada (Gobierno de Navarra)

Gracias a un acuerdo establecido con Gobierno de Navarra el sistema de Gestién Comercial de
SCPSA accede a conocer los Clientes que tienen renta Garantizada de cara a que se beneficien
de los descuentos en Facturacién a los que tienen derecho.



Suministro Inmediato de IVA (Hacienda de Navarra)

El sistema de Gestién Comercial de SCPSA informa a Hacienda de Navarra, de manera inmediata,
de los movimientos de IVA que se producen en los procesos de Facturacién y Cobro del sistema.

Registro de Facturas (FACe)

El sistema de Gestion Comercial de SCPSA permite que, aquellas Entidades Publicas que asi lo
solicitan, reciban sus Facturas a través del registro electrénico FACe. Esto implica llevar en el
sistema toda la gestién que esta funcionalidad necesita. Esta es:

e Envio, via FACe, de las todas las Facturas de la entidad que lo solicita, tanto periddicas
como puntuales, asi como las correcciones y/o anulaciones de estas, si las hubiera.

e Recepciony procesamiento de las respuestas de FACe.
e reenvio de cualquier Factura, o correccién, cuyo envio a FACe haya sido erréneo.

e Conexidn con FACe para poder conocer, en cualquier momento, el estado de cada una
de las facturas que hayan sido enviadas a este registro.

Registro de facturas (FaceB2B)

El sistema cuenta con la posibilidad de que los Clientes que asi lo deseen reciban sus Facturas
en el registro electrénico FaceB2B. Esto implica llevar en el sistema la gestiéon que esta
funcionalidad necesita. Esta es:

o Envio, via FaceB2B, de las todas las facturas de la entidad que lo solicita, tanto periddicas
cémo puntuales.

o Recepciény procesamiento de las respuestas de FaceB2B.

o Conexion con FaceB2B para poder conocer, en cualquier momento, el estado de cada una
de las Facturas que hayan sido enviadas a este registro.

3.2. SISTEMAS INTERNOS, SCPSAY MCP

Como se ha comentado, se trata de un Sistema de Informacién en el que se ha recogido una
parte esencial del negocio de la empresa desde hace muchos afios. Ademas, al tratarse de un
desarrollo a medida se ha ido adaptando y relacionando con otros sistemas de informacion de
esta.

Estas relaciones desarrolladas en diferentes afios se han ido implementando con diferentes
soluciones tecnoldgicas: en algunos casos se accede directamente a la Base de Datos, en otros
se extraen ficheros planos que se importan en el sistema de informacién destino, también se
han desarrollado servicios web, etc.



En el esquema siguiente se detallan estas relaciones. En este apartado se explican la gestidn que
realiza cada sistema y su relacion con Clientes.
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Figura 1. Esquema de las relaciones de la aplicacion Gestion Comercial (Clientes) con el resto de
los sistemas internos de MCP/SCPSA.

Administracion electrénica (ADDIN)

La plataforma ADDIN es el sistema donde se gestiona todos los servicios de Administracion
Electrénica que MCP/SCPSA tiene como entidad publica.

Con este sistema ADDIN, existe una doble relacion con Clientes. Por un lado, Clientes
proporciona a ADDIN el maestro de Personas y Contratos, dado que el sistema de Gestion
Comercial de SCPSA almacena toda la informacion de todos los Clientes de SCPSA. Por otro lado,
ADDIN proporciona a la aplicacion de Gestion Comercial (Clientes) de SCPSA las Demandas que
sus Clientes realizan en el Servicio de Atencidén a la Ciudadania, asi como los Expedientes
administrativos relacionados con la gestion de sus Contratos. Por tanto, existe una conexion
entre el sistema de Gestién Comercial de SCPSA y ADDIN, de forma que desde el sistema de
Gestion Comercial de SCPSA es posible ver las Demandas y Expedientes que un Cliente, Contrato,
etc. tiene y/o ha tenido. Esta relacidn se ha implementado mediante servicios web.



Gestor documental (SharePoint onprem)

Proporciona al sistema de Gestion Comercial de SCPSA el espacio de almacenamiento necesario
de toda la documentacidn relacionada con los Contratos, Facturas, Trabajos, etc. Existe una
conexién entre el sistema de Gestion Comercial de SCPSA y el Gestor Documental, de forma que
desde el sistema de Gestién Comercial de SCPSA es posible ver y/o afiadir la documentacion de
cada una de las entidades susceptibles de tenerla.

Los documentos se almacenan en la plataforma Sharepoint onprem, llegando a ellos, tanto en
alta como en consulta, a través de expedientes ADDIN que son los que recogen el tramite
administrativo que ha necesitado dicha documentacion.

Sistema de gestion del Centro de Tratamiento Residuos Urbanos (CTRU)

En el Centro de Tratamiento de Residuos Urbanos de Gdngora se realiza el Tratamiento de la
Comarca de Pamplona. Dispone de un sistema informatico para ese proceso. Con este sistema
existe una doble relacién con Clientes. Por un lado, proporciona al sistema del CTRU todo el
maestro de Personas y datos de Facturacién de estas, dado que el sistema de Gestion Comercial
de SCPSA guarda los datos con la informacion de todos los Clientes de SCPSA. De esta manera,
le proporciona al sistema de Gestion del CTRU la Deuda pendiente de cada uno de sus Clientes
de cara a poder establecer determinadas reglas del negocio.

Por otro lado, el sistema de gestion del CTRU proporciona al sistema de Gestién Comercial de
SCPSA el célculo de aquellas Facturas cuyo origen se encuentra en esta aplicaciéon, como son las
Facturas de vertido de Residuos en el vertedero. Es el sistema de Gestion Comercial de SCPSA el
que se encarga de contabilizarlas, hacerlas llegar a su destino, gestionarlas y cobrarlas.

Gestion de la Recogida de Residuos (Residuos)

El sistema de Gestion Comercial de SCPSA proporciona a la gestién de la Recogida de Residuos
todo el maestro de Clientes y el de Lugares (dmbito geografico alfanumérico), dado que el
sistema de Gestion Comercial de SCPSA guarda los datos con la informacién de todas las
personas que tienen relacion comercial con SCPSA y la definicién alfanumérica del ambito
geografico que SCPSA utiliza.

Por otro lado, este sistema almacena la Base imponible (NiUmero de Contenedores y Tipo de
Contenedores) que es necesaria para el calculo de las Facturas de Residuos de aquellos
Contratos a los que se les realiza una recogida de Residuos Puerta a Puerta. Es el sistema de
Gestion Comercial el que se encarga de contabilizarlas, hacerlas llegar a su destino, gestionarlas
y cobrarlas.
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ERP (Dynamics F&O)

El sistema de Gestién Comercial de SCPSA tiene dos integraciones con el ERP de la empresa,
Dynamics F&O.

El primero de ellos es el paso de todos los Asientos Contables realizados tanto en los procesos
de Facturacién como en los de Cobro. Esta integracion estd implementada mediante servicios
web. Dynamics llama a un servicio web de la aplicacién de Gestidon comercial que pasa un
Asiento completo, de Cobro o Facturacidn, por cada llamada que recibe y asegura la integridad
transaccional del traspaso. Es decir, pasa un Asiento completo y asegura que un Asiento sdlo se
pasa una vez.

Estos servicios web se ponen a disposicion de Dynamics a través de un BUS SOA, plataforma
WS02 de MCP/SCPSA.

La segunda integracion consiste en posibilitar, a la hora de realizar una Relacién de Pagos a
Proveedores, la comprobacion de si alguno de esos Proveedores tiene deuda con la empresa
como Cliente. De esta manera, desde el departamento de Administracién y Finanzas se pueda
tomar alguna accidn si se considerase oportuno con el Proveedor.

Gestion Tarjetas Servicios (Personalizador)

El sistema de informacién de la Gestion Comercial de SCPSA proporciona al SCM/Personalizador
todo el sistema geografico del ambito en el que MCP presta sus Servicios.

En este caso el dmbito geografico llega hasta los Domicilios y Locales de cada Finca. Esto permite
poder vincular una Tarjeta, de cualquiera de los Servicios que MCP presta, a una direccion
concreta.

Esta integracidon con el sistema de Gestion Comercial de SCPSA estd hecha a través de servicios

WEB que la aplicacién pone a disposicién del SCM/Personalizador a través de un BUS SOA,
plataforma WSO2 de MCP/SCPSA.

Sistema de informacion geografica (GIS)
% AGUA.
SCPSA cuenta con un sistema geografico en el que estd recogida su red de infraestructuras

para el Servicio del Ciclo Integral del Agua. Este sistema no sélo determina su ubicacidn
geografica, sino también el comportamiento de la red.
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El sistema de gestion Comercial de SCPSA tiene un punto de enlace con este sistema en el
punto de Acometida que abastece al Contrato. Este punto de enlace permite por un lado
desde el sistema de Gestién Comercial de SCPSA visualizar la localizacién de un Contrato en
un mapa, y por otro lado saber a qué contratos puede afectar un determinado Corte de
Agua. Esta ultima integracidon estd implementada también a través de servicios web
disponibles desde el Bus SOA comentado.

Por otro lado, desde el sistema GIS es posible, a través de los Contratos, conocer los
Consumos de Agua realizados en una determinada area geografica.

% RESIDUOS
SCPSA factura el Servicio de Recogida de Residuos en base a los valores de las Unidades
Catastrales. Partiendo de la informacion catastral del Gobierno de Navarra, desde el sistema
de Gestion Comercial de SCPSA se puede enlazar con la localizacidn geografica (en un mapa)
de una referencia catastral, asi como con el croquis de esta.

Sistema de gestion del mantenimiento de redes e instalaciones (PRISMA)

El sistema de Gestién Comercial de SCPSA proporciona al sistema de gestién del mantenimiento
de redes e instalaciones (PRISMA) determinados trabajos sobre Contadores que deben ser
realizados. El paso de Trabajos desde el aplicativo de Gestion Comercial de SCPSA a Prisma se
realiza mediante servicios web que la aplicacion PRISMA proporciona.

La decisidn de que Trabajos deben pasar de un sistema a otro, y como debe realizarse el Cierre
de estos, queda en manos de un sistema de parametrizacion de la aplicacién de Gestidn
Comercial.

El personal del area de mantenimiento del Ciclo Integral del Agua, mediante una aplicacion movil
desarrollada a medida, actualiza la informacién de estos Trabajos, en ambos sistemas. Esta
integracion con el sistema de Gestion Comercial de SCPSA estd hecha a través de servicios web
que la aplicacién pone a disposicion de la aplicacion mévil a través del BUS SOA, WS02.
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