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Antes de culminar con nuestros estudios de Secretariado Ljecutivo en Sistemas de
L - J l!

Informacion, nos hemos propuesto realizar este manual que para nosotras es ungguweva 8
. =

>

experiencia y a la vez muy grato poder contribuir con su elaboracion, tambiéh {}_(u-\‘-’\ﬁ

. . L 4 ; v
servira como tesis de grado para nuestra graduacion superior.

Por tal motivo hemos realizado este trabajo que va dirigido exclusivamente para la
Zona 7 de Pacifictel, y que también se lo puede utilizar en las distintas zonas de la

empresa.

Debido a que en la zona 7 no existe una base de datos en la que se lleve
organizadamente los reclamos de los clientes por la falta de tiempo y herramientas
necesarias, — asi como también no cuenta con una FEstructura Organizacional,

consideramos importante la elaboracion de este manual de Organizacion y

Procedimientos.

Por lo expuesto queremos poner a consideracion este trabajo que contiene tres
capitulos que serviran para el mejoramiento y la agilidad en los procedimientos de la

Zona 7 de Pacifictel.

CAPITULO 1

Contiene la resena historica de Pacifictel S. A., sus objetivos, vision y mision de la
Organizacion, factores claves de éxito, su estructura y las funciones que desempeiia

cada empleado.

CAPITULO 1T

Ln este capitulo elaboramos un manual de procedimientos en el que se describe paso a

paso el Proceso de Reclamos de la Zona 7.

CAPITULO I

Lin este ultimo capitulo realizamos un control de Reclamos con la ayuda de la

herramienta de Microsoft Access; la misma que va dirigida a toda la Zona 7.
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LA EMPRESA
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LA EMPRESA

1.1 HISTORIA DE LA ORGANIZACION

En 1884 en el gobierno de Placido Camario, se crea la primera Institucion
encargada de las telecomunicaciones denominada lelégrafo Nacional. Se instala
entonces la primera linea fisica que consistia en un alambre de cobre entre
Duran y Quito. En los afios 1900 y 1903, Quito y Guayaquil, tenian telefonia
urbana manual para ambas ciudades, dicho sistema era conectado a cuatro
conmutadores o mesas manuales atendidas por operadores. En la década de los
30 tenian un servicio telefonico manual con 2.500 abonados entre Quito y

Guayaquil.

In 1945 se firmoé un contrato entre el Ministerio de Obras Publicas y
Comunicaciones con la compaiia ..M. ERICCSON de Suecia para la provision e
instalacion de centrales telefonicas locales automaticas, con una capacidad de
6.000 lineas en Quito y 6.000 en Guayaquil. Para poder operar y administrar las
lineas contratadas anteriormente se crea la empresa de teléfonos de Quito ETQ.
Y cinco aiios después en 1933 se crea la empresa de teléfonos de Guayaquil
ETG. ; es entonces cuando se inicia la construccion de un edificio con ciertas
exigencias 1écnicas que se recomendaron por el peso de los equipos que se ihan a
instalar y que se lo denominé CENTRAL CENTRO en la manzana del palacio del

correo sobre el lado de la calle Chile entre Aguirre y Clemente Ballén.

In la década de los aiios 1950 la ETQ (Lmpresa de Teléfonos Quito). Puso en
servicio su primera central telefonica automatica local y se la denomino Mariscal

Sucre. En 1957, se reemplaza el sistema telegrafico que se operaba con la
q

famosa clave Morse por el sistema de teleimpresores.

En 1966, el gobierno con miras a obtener mejores soluciones para el pais,
reestructura la empresa ERTTE cambiando su nombre por el de la FMPRESA

NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES ENTEL, al cual se adscribia la

PROTCOM Capitulo I — Pagina: 1 ESPOL
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Direccion de Telecomunicaciones que desde su creacion habia sido una
dependencia del Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones que se
encargaria de coordinar las actividades de las telecomunicaciones en el pais y

de las tres empresas estatales E1G, ETQ, y ENTEL.

Afos mas tarde esto es el 15 de julio de 1970 en el gobierno del Dr. Velasco
Ibarra en decreto N° 90 deroga la Ley de Telecomunicaciones del afio 1966
disponiendo de los recursos asignados al funcionamiento del CONSEJO
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES pasaran a la DIRECCION
GENERAL DE TELECOMUNICACIONES con sede en Quito en este mismo
decreto se especifica que las empresas ENTEL, ETG, ETQ y CABLES Y RADIO
DEL ESTADO, quedara adscritas administrativamente a este nuevo organismo
estatal y continuaran funcionando y adminisirando sus recursos, aqui se

suprimen los Directorios.

Luego después de 6 meses nuevamente el Dr. Velasco Ibarra emite un Decreto el
N° 254 con fecha | de febrero de 1971 dictando una nueva ley de
Telecomunicaciones mediante la cual se unifican a las empresas E1G, ETQ,
ENTEL y RADIO NACIONAL DEL ESTADQO en dos nuevas empresas y fueron la
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES NORTE CON JURISDICCION EN
QUITO Y EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES SUR CON JURISDICCION
EN GUAYAQUIL.

SE INTEGRA EL ECUADOR A LA ERA DE LAS COMUNICACIONES
ESPACIALES.

Aqui se inicia la operacion telefonica internacional via satélite en el Ecuador,
para lo cual TELECOM de Colombia arrendo al Ecuador 4 circuitos satelitales,
conectados a través de los enlaces de MICROONDAS terrestre Bogota Quito
para las posiciones operacionales de Quito y Guayaquil, directamente con New
York.

PROTCOM Capitulo I — Pdgina: 2 ESPOL



3

:_.ﬁf'?'::.':":f‘\\l "} N

Comunicarss e mas racil Mma’ & omaﬂmm

Continuando con el proceso de cambios administrativos por los Gobiernos de
turno, ya en 1972 mediante decreto supremo N° 1175 del 16 de octubre el
General Guillermo Rodriguez Lara procedio a unificar todos los servicios de
telecomunicaciones que operaban las empresas de telecomunicaciones Norte y
Sur y crea un solo organismo en el pais que se denomino INSTITUTO

ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES LE.TE.L.

El 30 de agosto de 1995 se publico la LEY ESPECIAL DE
TELECOMUNICACIONES, con la finalidad de llevar adelante el proceso de
modernizacion y la delegacion de la explotacion del servicio publico de
telecomunicaciones al sector privado, mediante subasta publica. La empresa
Estatal de Telecomunicaciones EFMETIL se transformo en una Sociedad Anonima
que en adelante se denomino FMETEL S.A., con domicilio en Quito y que estuvo

sujeta a las disposiciones contempladas en la Ley de Compafiias.

Este proceso de transformacion concluyo con la inscripcion de la Compatiia en el

Registro Mercantil el 3 de Octubre de 1996.

Luego el 25 de septiembre de 1997 EMETEL S.A. se escindio en dos Compatiias
Anonimas por recomendacion de los consultores internacionales que para el
efecto fueron calificados. Los estudios determinaron que la empresa se escindiria
en dos, ANDINATEL y PACIFICTEL S.A., con capital social independiente y
estatutos propios y cuyos accionistas son el Estado y el FFondo de Solidaridad.

PACIFICTEL S.A., nace con una nueva estructura organizacional con el fin de
contribuir al desarrollo social y economico del pais, ofreciendo servicios de
calidad en telecomunicaciones a precios reales en un entorno de cultura de

servicios centrada en el cliente.

PROTCOM Capitulo I — Pdgina: 3 ESPOL
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1.2 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

1.3

1.4

LS5

¢ Satisfacer las necesidades del cliente identificando la demanda por segmentos
del mercado.

Introducir servicios avanzados haciendo uso de nuevas tecnologias.

Brindar servicios de calidad, oportunos y a precios compelitivos.

Desarrollar la infraestructura en la red de telecomunicaciones del pais.

*> & * >

Procurar una gestion empresaria que fomente la productividad, el desempleo

y la rentabilidad en un ambiente competitivo.

VISION DE LA ORGANIZACION

Ser la primera eleccion del cliente en soluciones integrales de

Telecomunicaciones.

MISION DE LA ORGANIZACION

Ser una empresa orientada al cliente, eficiente, que retribuya a sus accionistas

con un recurso humano motivado, capacitado y capaz de compartir la vision.

FACTORES CLAVES DE EXITO

Pacifictel S.A., esta orientada a convertirse en una empresa eficiente y que pueda

ser percibida como La Empresa de Telecomunicaciones del F.cuador.

Esta empresa cuenta con personal altamente CAPACITADO en la parte técnica,
darea de negocios y RESPONSABLE de las dreas administrativas que participa
activamente de los planes de trabajo y logra alcanzar las metas propuestas por

la organizacion.

g

|
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El continuo DESARROLLQ de Pacifictel S.A. se debe a que dia a dia estudian la

posibilidad de lanzar al mercado nuevos servicios para el 2000 con el fin de que.\

nuestros sistemas y centrales telefonicas estén listos para prestar el servicio sin
interrupciones, que nuestros clientes merecen y que nosotros queremos

brindarles.

1.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Pacifictel S.A., es una compaiiia anonima legalmente constituida. Ll directorio
generalmente esta conformado por la Presidencia Ljecutiva quien es la
responsable de la Organizacion, la Vicepresidencia de Operaciones quien le

ayuda en sus funciones.

Ademas esta la Gerencia de Planta Fxterna que a su vez tiene a su cargo al
departamento de Unidad Mantenimiento Plan Fxterno este ultimo tiene las

responsabilidades fijas de cada Zona. (Ver Fig. 1 —1).

DIRECTORIO

{

PRESIDENCIA
EJECUTIVA

VICEPRESIDENCIA
DE OPERACIONES

GERENCIA DE
PLANTA EXTERNA

UNIDAD DE MANTENIMIENTO
PLAN EXTERNO

1
[ I | | 1 1 I 1

I ZONA 1 l | ‘/.()NA.‘SEI I ZONA 3 I | ZONA 4 I I ZONA I I ZONA 6 I ZONA 7 | I;wrms I
s

Figura | - 1 Organigrama Estructural de Pacifictel S. A.

PROTCOM Capitulo I — Pdgina: 5 ESPOL
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Cada Zona se encarga de dar el mantenimiento preventivo y correctivo deTis

lineas telefonicas correspondientes a las centrales bajo su responsabilidad

Lspecificamente hablaremos de la Zona 7, la misma que esta encargada de dar
mantenimiento preventivo y correctivo de las lineas telefonicas a las centrales

que tiene a su cargo (Alborada, Guayacanes, Samanes y Pascuales).

Este organigrama muestra los departamentos y la funcion de cada Jefe y

Subalterno que desemperian en la Zona 7 de Pacifictel-. (Ver Fig. 1 - 2).

I JEFE ZONA 7 I- ------ -—-...--_.I OPERADOR DEL 132 I

l COQRDINADOR SECRETARIA
I REGISTRO INSTALACIONES  |—

[ |

I JEFE CABLE I JEFE LINEA | JEFE CABLE PASCUALES
rre——

SUPERVISOR REPARACION
DE CABLE PASCUALES

SUPERVISCOR MANTENIMIENTO SUPERVISOR REPARACION
DE CABLE DE LINEAS

Figura I - 2 Organigrama Estructural de Pacifictel Zona 7

1.7 ORGANIGRAMA FUNCIONAL

EIl mantenimiento preventivo y correctivo del proceso de reclamos de las lineas
telefonicas que realiza la compatiia privada con la zona es un trabajo sumamente
técnico y de mucha seriedad, por tal motivo en la zona 7 cada empleado tiene
Jijado sus funciones: Ll jefe de zona se encarga de programar las actividades

diarias, administrar contrato linea buena, coordinar con el drea de Relaciones

' PROTCOM Capitulo I — Pdgina: 6 ESPOL
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Publicas, realizar informes técnicos, organizar reuniones periodicas; el jefe de-,
mantenimiento de redes esta encargado de fiscalizar contrato linea buena, "
determinar el estado de las lineas, coordinar los trabajos con el jefe de zona, etc.; 3
el jefe de mantenimiento de lineas realiza la funcion de controlar y coordinar las
ejecuciones, coordinar los trabajos a ejecutarse, eic.; y el jefe de mantenimiento

de pascuales se encarga de aplicar los programas de control, generar reportes

técnicos, etc. (Ver Fig. 1 - 3)

ZONAT

Fﬁogmwmmhm

Administrar contrato de linea buena

Coordinar con el area de Reladones Piblicas

Realizar informes écnicos

Organizar y Proveer reuniones periédicas

[ L

| MANTENIVEENTO DE REDES MANTENIMIENTO DE LINEAS MANTENIMIENTO PASCUALES
Fzcalizar contrio de linea buena Controlar y coordinar las ejecuciones Aglicar los programas de contral
Deteninar el estado de las redes Coordinar los trabajos a ejecutarse Generar repories técnicos
Coordinar los trabajos Mantener achmlizada la informadidn Mantener achualizada la infomadan
Reportar al Jefe de Z2ona Generar reportes téonicos Confrolar y coordinar las reparadiones
Bvaluar y valorar los trabajos | Deterrrinar el esado de las redes Confralar los trabajos a ejecutarse

Figura 1 — 3 Organigrama Funcional de la Zona 7

1.8 DESCRIPCION DE FUNCIONES Y PUESTOS

Segun organigrama estructural, la zona 7 esta conformada por los siguientes
cargos: Jefe de Zona, Operador del 132, Coordinador, Secretaria, Registro de
Instalaciones, Jefe de Cable, Jefe de Linea, Jefe de Cable Pascuales, Supervisor
Mantenimiento de Cable, Supervisor reparacion de lineas Pascuales. (Ver
Figura 1 - 2).

En las siguientes paginas detallamos las funciones y responsabilidades del

personal de la Zona 7 de Pacifictel.

PROTCOM Capitulo I — Pdgina: 7 ESPOL
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DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO : Jefe de Zona 7 e
DESCRIPCION ! Responsable de todas las actividades de mantenimiento de

redes de la Zona 7 de Pacifictel

REPORTA AL ! Jefe de la Unidad de Mantenimiento de Planta Fxterna.
SUPERVISA A : Los contratistas de la Zona 7
COORDINA CON El Jefe de la Unidad de Mantenimiento de Planta Fxterna

y los contratistas.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Programar actividades de la zona.

Administrar el contrato de linea buena con Satel.

Programar mantenimiento preventivo y correctivo de las redes telefonicas de la
Zona 7.

Coordinar con el drea de Relaciones Piblicas, los periodos de ejecucion de
mantenimiento asi como los siniestros y casos fortuitos.

Realizar informes técnicos, cronogramas y programas de control de todas las
actividades de mantenimiento.

Organizar y proveer reuniones periodicas de trabajo con sus colaboradores
inmediatos.

Aplicar el sistema de recursos humanos de la empresa para garantizar la armonia y

buen desempefio laboral.

REQUERIMIENTOS

i
2
3
4

Instruccion Superior de preferencia Ingeniero Lléctrico o carreras a fines.
Experiencia en Planta Fxterna 5 anos.

Capacidad de liderazgo.

Experiencia en el manejo de Personal. ]

PROTCOM Capitulo I — Pigina: 8 ESPOL
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DESCRIPCION DEL CARGO . .ecB
TITULO 2 Operador 132 enbd
DESCRIPCION 7 Responsable de la recepcion de los reclamos
REPORTA AL : Jefe del Sistema 132
SUPERVISA A ; Nadie
COORDINA CON Ll Jefe y el Coordinador de la Zona 7

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

% Receptar reclamos via telefonica.

¢ Ejecutar prueba de darios de las lineas de reclamos.

“» Reportar dahos clasificados a la Zona 7.

% Receptar informe de reparaciones ejecutadas por la Zona.

% Preparar informes técnicos sobre indice de reparacion y factores de parametros de

mantenimiento.

*

Generar las ordenes de reparacion diariamente.

REQUERIMIENTOS

1. Instruccion Superior de preferencia Ingeniero Lléctrico o carreras a fines.
2. FExperiencia en Planta Externa 1 afio.

3. Saber dominar los programas de computacion

4

Fxperiencia en el manejo de Personal.

PROTCOM Capitulo I — Pagina: 9 ESPOL
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DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO
DESCRIPCION
REPORTA AL
SUPERVISA AL
COORDINA CON

Coordinador Técnico de la jefatura de la Zona
Responsable de la Coordinacion técnica

Jefe de la Zona 7

Jefe de mantenimiento de Redes y lineas de la zona.

Fl Jefe de la Zona 7 y la empresa privada Satel

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

fecnico.

e Asistir y colaborar directamente al Jefe de Zona en la programacion de los

manternimientos preventivo y correctivo.

& Asistir al Jefe de Zona en la toma de decisiones y en situaciones de caracter

e Asistir al Jefe de Zona en la elaboracion de reportes técnicos.

s Determinar el estado de las redes de Planta F-xterna y recomendar al Jefe de Zona

trabajos de ampliacion y mantenimiento. ‘
“* Reportar al Jefe de Zona la ocurrencia de algun sinmestro en las redes de la zona. ‘

< Analizar los informes técnicos v reportes presentados a la jefatura.
yrep r S

REQUERIMIENTOS

1. Instruccion Superior o Tecnologo en Electricidad

2. Fxperiencia en Planta FExterna de 3 a 4 anos.

3. Conocimientos de Utilitarios Basicos de Computacion.
4. Lxperiencia en el manejo de Personal.
PROTCOM Capitulo I — Pagina: 10 ESPOL
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Legalizar direcciones, cuando los clientes desean cambiarse de domicilio.

s Redactar informes de reclamos de Planta F.xterna.

< Despachar la correspondencia diaria a los diferentes departamentos de la Zona 7.

s Organizar los documentos que envian desde Gerencia.

s Receptar las llamadas telefonicas y dar solucion a lo que piden.

'REQUERIMIENTOS

DESCRIPCION DEL CARGO
1Tl’ TULO Secretaria de la Jefatura Zona 7
DESCRIPCION Responsable de archivar y organizar toda la
documentacion de la Zona 7

REPORTA AL Jefe de la Zona 7

SUPERVISA A Nadie

COORDINA CON Areas afines

iF UNCIONES Y RESPONSABILIDADES ‘|
|

|

|s%  Llevar ordenadamente los archivos de la zona.

1. Instruccion Superior de Secretariado Fjecutivo en Sistemas o carreras afines.

|
|
|
-

2. Lxperiencia de 2 anos en el cargo.

3. Capacidad de organizacion.

4. Buena relacion interpersonal.

PROTCOM Capitulo I — Pdgina: 11 ESPOL
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COORDINA CON

La empresa privada Satel

\
S s
DESCRIPCION DEL CARGO o J cA

" S

TITULO Jefe Mantenimiento de Cables £ A8

DESCRIPCION Responsable de la Operatividad de las redes Primarias

REPORTA AL Jefe y al Coordinador de la Zona 7

SUPERVISA A Los supervisores de redes y a los técnicos.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

redes de la zona.

s Fiscalizar contrato de linea buena.

“* Determinar conjuntamente con el asistente técnico el estado de las redes para

recomendar trabajos de ampliacion y mantenimiento.

s Mantener actualizado la planimetria de las redes de Planta Fxterna de la Zona.

¢ Coordinar los trabajos a ejecutarse para superar los siniestros y casos fortuitos.

¢ Reportar al Jefe de Zona la ocurrencia de algun siniestro y caso fortuito de las

s» FEvaluar y valorar los trabajos a realizarse en casos de siniestro y fortuitos.

REQUERIMIENTOS

(%]

LW

1. Bachiller Técnico o Tecnologo en Llectricidad.
Fxperiencia en Planta Fxterna 5 aios
Lxperiencia en el manejo de Personal.

Buena relacion interpersonal.

PROTCOM
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i DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO Jefe Mantenimiento de Lineas
'DESCRIPCION Responsable de la Operatividad de las redes de abonados
REPORTA AL Jefe y al Coordinador de la Zona 7
SUPERVISA A Los supervisores y técnicos

COORDINA CON

La empresa privada Satel y con el Operador Técnico 132

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

la zona 7.

2 Determinar conjuntamente con el asistente técnico el estado de las redes para

recomendar trabajos de ampliacion y mantenimiento.
< Controlar y coordinar las ejecuciones de las reparaciones de danos telefonicos.

< Coordinar los trabajos a ejecutarse para superar los siniestros y casos fortuitos de
! » )z y !

& Mantener actualizada la informacion técnicos de la zona 7 de Pacifictel.
< Aplicar los programas de control en el mantenimiento de Planta F.xterna de la zona.

< Generar reportes técnicos periodicos (formularios y formatos preestablecidos)

sobre actividades de la Planta Fxterna de la zona 7.

REQUERIMIENTOS

[ 9

\1. Bachiller Técnico o Tecnologo en Electricidad.
Fxperiencia en Planta Fxterna 5 anos
| |3, Experiencia en el manejo de Personal.

4

Buena relacion interpersonal.

PROTCOM
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DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO E Jefe Cable Central Pascuales = |
DESCRIPCION : Responsable de la Operatividad de las redes Primarias de ’
Pascuales.
REPORTA AL : Jefe y al Coordinador de la Zona 7
SUPERVISA A ; Los supervisores y écnicos
COORDINA CON - La empresa privada Satel

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

% Determinar conjuntamente con el asistente técnico el estado de las redes para
recomendar trabajos de ampliacion y mantenimiento.

< Controlar y coordinar las ejecuciones de las reparaciones de danos telefonicos en
la Central Pascuales.

% Coordinar los trabajos a ejecutarse para superar los siniestros y casos fortuitos de
la Central pascuales.

< Mantener actualizada la informacion técnicos de la Central Pascuales.

< Aplicar los programas de control en el mantenimiento de Planta Fxterna de la
Central Pascuales. [

< Generar reportes técnicos periodicos (formularios y formatos preestablecidos)

sobre actividades de la Planta Fxterna de la Central Pascuales.

REQUERIMIENTOS

1. Bachiller Técnico o Tecnologo en Llectricidad.

ro

Fxperiencia en Planta Fxterna 5 anos
| 3. Experiencia en el manejo de Personal.
4

Buena relacion interpersonal.
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DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO Supervisor Mantenimiento de Cables b IHH,-J
DESCRIPCION Responsable de supervisar los trabajos de redes |

Primarias. |
\REPORTA AL Jefe de Mantenimiento de Cables ‘
ISUPER VISA A Los técnicos de la empresa privada

\COORDINA CON

La empresa privada Satel

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

linea huena.

s Supervisar los trabajos ejecutados por la empresa privada Satel, en el contrato de

¢ Supervisar los trabajos que se realicen en las redes de Planta Fxterna.

% Reportar de manera inmediata al Jefe inmediato la ocurrencia de algin siniestro.

“*  Remitir reportes técnicos periodicos al Jefe Mantenimiento de Cable.

REQUERIMIENTOS
|

1. Bachiller Técnico o Tecnologo en Llectricidad.
: 2. FExperiencia en Planta Fxterna 4 anos
|3, Experiencia en el manejo de Personal.

4. Buena relacion interpersonal.

PROTCOM
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DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO : Registro de Instalaciones

DESCRIPCION ; Responsable de mantener actualizada la Base de Datos
REPORTA AL : Jefe y Coordinador de la Zona 7

SUPERVISA A : Nadie

COORDINA CON Ll Jefe de la Zona 7

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

< Mantener actualizada la Base de Datos y estadistica con relacion a las

reparaciones e instalaciones.

% Colaborar con el Jefe de Zona 7 en la elaboracion y presentacion de los informes

tecnicos.

& Mantener actualizado los archivos electronicos de la Zona 7

REQUERIMIENTOS

1. Bachiller Técnico o Tecnologo en Llectricidad.

2. Lxperiencia en Planta Fxterna 4 anos.

3. Dominar los programas de (Computacion.

\4. Buena relacion interpersonal.
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DESCRIPCION DEL CARGO b l
‘ TITULO 3 Supervisor de reparaciones de I.ineas ?Eﬂl
IDESCRIPCI()N ; Responsable de supervisar los trabajos de redes abonados
REPORTA AL : Jefe de Mantenimiento de Lineas
SUPERVISA A : Los técnicos de la empresa privada
'\COORDINA CON ~ : La empresa privada Satel

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

% Supervisar los trabajos ejecutados por la empresa privada Satel, en el contrato de

linea buena.

< Supervisar los trabajos que se realicen en las redes de Planta Fxterna.

< Reportar al Jefe inmediato la ocurrencia de algun siniestro.

< Remitir reportes técnicos periodicos al Jefe Mantenimiento de Lineas.

% Coordinar con el operador del 132 de la Zona 7, en lo referente a la entrega

recepcion de reporte diario de reparaciones.

REQUERIMIENTOS

o

Bachiller Técnico o Tecnologo en Electricidad.

b

Fxperiencia en Planta Fxterna 4 anos

Fxperiencia en el manejo de Personal.

3
4. Buena relacion interpersonal.
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DESCRIPCION DEL CARGO St 10 1 {ECH
; TITULO Supervisor de reparaciones de Lineas Pascuales RERAS
DESCRIPCION Responsable de supervisar los trabajos de redes abonados

de la Central Pascuales
REPORTA AL Jefe de Mantenimiento de Lineas
SUPERVISA A Los técnicos de la empresa privada

COORDINA CON

La empresa privada Satel

' FUNCIONES Y RESPONSA BILIDADES

Pascuales.

0.0

% Supervisar los trabajos ejecutados por la empresa privada Satel, en el contrato de

linea buena de la Central Pascuales.

s Supervisar los trabajos que se realicen en las redes de Planta Externa de la Central

Reportar al Jefe inmediato la ocurrencia de algun siniestro en la Central Pascuales.

‘% Remitir reportes técnicos periodicos al Jefe Mantenimiento de Lineas.

REQUERIMIENTOS

[ )

1. Bachiller Técnico o Tecnologo en Llectricidad.
F-xperiencia en Planta Fxterna 4 anos

3. Experiencia en el manejo de Personal.

4. Buenas relaciones interpersonales.
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{ Manual de Procedimientos Hoja 1 de 3 |

1.0 PROPOSITO RERAS

2.0

3.0

4.0

Ll proposito de este manual consiste el tener bien claro como se realiza el

Proceso de Reclamos de la Zona 7 de Pacifictel.

ALCANCE

l.s aplicable para la Zona 7 de Pacifictel y Planta Fxterna.

RESPONSABILIDADES
Jefe de Zona

Is la persona de responsable de revisar periodicamente los procedimientos que
se utilizan en la Zona 7 y es quien realiza ajustes correctivos en el manual con

el fin de mejorar la calidad de trabajo de la organizacion.

Todo el Personal Técnico Admnistrativo
Del Departamento de la Jefatura puede sugerir alguna modificacion en las

actividades que sean necesarias en los procedimientos correspondientes.

DEFINICIONES

UMPE.- Unidad de Mantenimiento Planta Fxterna.

Planta Externa.- [nvolucra el conjunto de Cables Primarios, Secundarios,

Armarios de distribucion, Cajas de Dispension y Red de Abonados.

Cable Primario.- Is el cable que va desde la central hasta el armario de

distribucion, por regla general va canalizado.

Cable Secundario.- I.s el cable que va desde el armario de distribucion hasta

las cajas de dispension, por regla general va aéreo.

PROTCOM Capitulo Il — Pagina: 21 ESPOL
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Red De Abonados.- Se entiende como red de abonados al cabléde acomgtida
BlEE. 4 S

telefonica que va desde la caja de dispension hacia el domicilio del uﬂuiﬁ(ﬁs
‘ ) gEN
COMAG.- s un sistema sofisticado de computacion que controla la Plania

Interna.

Planta Interna.- Involucra los equipos de Central que contienen los mimeros

telefonicos.

Mantenimiento Preventivo.- Debido a la obsolencia de los cables primarios,
secundarios y las cajas de dispersion es necesario permanentemente hacer
reemplazo tanto de los cables como de las cajas de dispersion para prevenir

dafio futuro en las redes, a esto se lo conoce como Mantenimiento Preventivo.

5.0 REVISION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Fste manual de Procedimientos sera revisado cada ano o en el momento que
exista un cambio de mejora para el control del Proceso de Reclamos de la

Zona’.

6.0 DOCUMENTOS APLICABLES Y/O ANEXOS

Procedimiento de Codificacion de Documentos. PR.Z7.001
Procedimiento para Reparacion de Lineas Telefonicas PR.Z7.002
Procedimiento para Mantenimiento de Planta Externa PR.Z7.003
Procedimiento para Calificacion de Solicitud de Linea PR.Z7.004
Nueva

Procedimiento para Control de Calidad PR.PE.005

PROTCOM Capitulo Il — Pagina: 22 ESPOL



Z
F’.Erc:lflc )! |

\\\\

o

Gt diae dm snibe thetl Proceso de Reclamos de la 7rma 7

!:Qz
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7.0 LISTA DE DISTRIBUCION

Jefe de Zona Original
Jefe de Linea Copia
Lmpresa Privada Copia

8.0 PROCEDIMIENTOS

PTLE ," _-..

Fn las siguientes paginas detallaremos los procedimientos a seguir de este
g <

manual.

PROTCOM Capitulo Il — Pagina: 23

ESPOL



Y w‘%
FPoacific /=7

Camunicoras an maa fact. Proceso de Reclamos de la Zona 7
Procedimiento de Codificacion de Documentos e §iS
RENAS

CODIGO: PR.Z7.001

. Elaborado por : Cecilia Chacha Katita Morocho
Aprobado por s Ing. Carlos Torres Prieto

Fecha Aprobacion

Paginas 2 |
\
|
|

CONTENIDO |
Pagina

T UV — 25 |

DA HTOHREE i i s T o e e e S M S SRR A L’Jj

BO  AGIOTIZACTONES. «ven v enrsmen exmmmmsemsmmammnss s mnns smmmm bt abad s G T 25

4.0  Revisiondel Procedimiento. .....................c...cccciiiiiiiiiiiiieiiii e 25

B0 PFOCOAIIIEIHD. c.caoeev oo sessmasmenss s shssdbses s sbada s o300 o S SR A U 25

L o P . |

. PROTCOM Capitulo Il — Pagina: 24 ESPOL



= ’ﬂ/‘
Comumnic ..,-.f!fﬁ. ,ﬁ, Proceso de Reclamos de la Lapa 7
€7
v -
— £
Procedimiento de Codificacion Hoja 1 de 2 ! v
de Documentos COD: PRZ7. IMH.-J" e
1.0  PROPOSITO PENAS

lste procedimiento servira para la mejor comprension de los codigos utilizados
para los documentos de este manual, tales como procedimientos, diagramas de

flujo, ete.

2.0 ALCANCE

Se aplica a todos los documentos presentes en este manual.

3.0 AUTORIZACIONES

Ll Jefe de Zona es la unica persona encargada de hacer cambios o aumentos de

codigos.

La secretaria sera la encargada de hacer dichas modificaciones.

4.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO
Lste procedimiento se revisara cada vez que se actualice el Manual de

Procedimientos de la Zona 7 de Pacifictel.

5.0 PROCEDIMIENTO

lodos los codigos para identificar los documentos de este manual estan

Sformados por TRES SE.CCIONLS.
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; Procedimiento de Codificacion Hoja 2 de 2* sty
| de Documentos COD: PRZ7.001 " o
TTHAS

PRIMERA SECCION SEGUNDA SECCION TERCERA SECCION
DOS LETRAS DOS LETRAS TRES DIGITOS

PRIMERA SECCION: Las dos primeras letras identifican el tipo de documentos

asi:

PR o Procedimiento

DF o Diagrama de I'lujo

OR o Orden de Reparacion
OM o Orden de Mantenimiento
I'R o Formato

SEGUNDA SECCION:  Identifica al darea y o Departamento donde se aplica el
procedimiento.
7 s Zona 7

PE s Planta Fxterna

TERCERA SECCION:  Se escribe tres digitos, que son un mimero consecutivo

asignado segun el orden que se vayan solicitando.

EJEMPILO:
OM.Z7.001

. ]

Z7 Corresponde al Departamento de Jefatura. %

(M Orden de Mantenimiento.

001 Corresponde al codigo secuencial asignado. <
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Comuntcaraa ou b ract Proceso de Reclamos de la Zona 7
Procedimiento para Reparacion Hnja: 1 de 6
de Lineas Telefonicas COD: PRZ7.002|
B o . ._ 3
1.0 PROPOSITO PERNAS

Se realiza este procedimiento con el fin de asegurarse de que los Técnicos de la
Compania Privada den un buen servicio a todos los abonados de las centrales de

cada zona.

2.0 ALCANCE
Iste procedimiento se lo realiza estrictamente en el area de influencia de cada

z0onda.

3.0 AUTORIZACIONES

La persona responsable de autorizar y realizar cambios de este procedimiento a
través del tiempo y de acuerdo a las necesidades que se requieran en la compariia

es el Jefe de Zona.

Todo el Personal Técnico Administrativo estan obligados a cumplir y hacer

cumplir este procedimiento.

4.0 DOCUMENTOS APLICABLES

Anexo 1: Diagrama de Ilujo para Reparacion de Lineas
Telefonicas DI.Z7.001

Anexo 2: Orden de Reparacion OR.Z7.001

Anexo 3: Listado de Ordenes de Reparacion

FR..Z7.001
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5.0

6.0

DIAGRAMA DE FLUJO

L1l Diagrama de Flujo de este procedimiento se muestra en el anexo 1.

PROCEDIMIENTO
Abonado
[. Kl abonado llama al 132.

2. Informa de los darios en su linea telefonica.

Sistema 132 — Operadora

3. Recepta los reclamos presentados por el abonado referente a la linea
telefonica.

4. Procesa informacion, verificando los datos de la linea telefonica.

tn

Ljecuta prueba a la linea telefonica para determinar el tipo de daio.

6. Genera la Orden de Reparacion, la cual debe contener la ubicacion del
abonado, el mimero telefonico, nombre del abonado, fecha, etc. (Vea anexo
2).

7. Realiza listado de ordenes de reparacion generadas en el dia,

clasificandolas por Central y Zona. (Vea anexo 3).

8. Envia a la Zona 7 los listados de Ordenes de Reparacion generadas en el

dia.

Zona 7 — Jefe Cable/Jefe Linea

9. Recepta y distribuye a los técnicos de la Fmpresa Privada los listados y

Ordenes de Reparacion clasificados de acuerdo a su area asignada.

Empresa Privada — Técnicos

10. Los Técnicos proceden a reparar las lineas telefonicas.
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1. Los Técnicos informan al Jefe Cable Jefe Linea las novedades encontradas

durante las reparaciones.

Zona 7 — Jefe Cable/Jefe Linea

[2.I.] Jefe Cable Jefe Linea recibe de los 1écnicos de la l-mpresa Privada el
informe de las novedades encontradas durante las reparaciones.
13.11 Jefe Cable Jefe Linea reporta las novedades al Jefe de Zona 7 y pone a

conocimiento de las situaciones dadas durante las reparaciones.

Jefe de Zona 7

I4.Recepta el informe del Jefe Cable Jefe Linea referente a las reparaciones de

lineas de abonados.
I5.Informa al Sistema 132 de las situaciones anomalas de las reparaciones de

lineas y también de las reparaciones atendidas.

Sistema 132 — Operadora

16.Recibe el informe de parte del Jefe de Zona 7 sobre la atencion brindada a
las reparaciones de los abonados.

17.Con los datos recibidos, la operadora actualiza la base de datos.
[
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ANEXO 1 TPENIAS
DIAGRAMA DE FLUJO PARA REPARACION
DE LINEAS TELEFONICAS
COD: DF.Z7.001
OPERADORA JEFE DE CABLE TECNICOS
| ABONADO SISTEM A 132 JEFE DE LINEA EMPRESA PRIVADA | JEFE DE ZONA 7

LZONA7 41
|

1 laforma 3 Recepta los
los daftos : reclamos

| E————

4 Verfica los datos
de la locew

b mla-:(mml eltpo
de dafio

& [ Genern Orden de
Reparacion

Realiza hstado de
Ordenes y las

clasiica

n Envia hstado y ’ Recepla y 18 Reparan las lineas
Ordenes de # disinbuyealos ,—»--—-- telefamicas
Reparacion tecnKos

12 | Recibe mforme de }II informa las
los lecnices et novedades
—J-' cocontradas

Recepla
Informe

Recporta las
movedades

Informa lns

N — { novedades de las
m

Recibe mforme de
Teparaciones

Actuahza la Basc
{ de Datos
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ANEXO 2

ORDEN DE REPARACION

COD: OR.Z7.001

= i) A Orden de Reparacién - Sistema Planta Externa

Contratista:

CENTRAL:

Reclamo No. i: Fecha de Reclame: : No. 00000
Fecha erden: [: Fecha de Reparacién:
Telelono: Abonado: r '

Direccion: | ]
Armar o Regleta Par Caja Par Sec. Cédige Reparacién
1 [ [
' Il | | | |
Materiales: Rubro Cantidad I Unidad |
T
Il
]
Mano de Obra: | Rubro | Cantided Unidad
‘ [
L
| ]
Obs ervaciones
Reclames:
Orbs er vaciones |
Re par ador : I

Fiscalizador Contratista Contratista Abonade
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ANEXO 3

LISTADO DE ORDENES DE REPARACION

COD: FRZ7.001

\\‘
‘M‘

\‘l
F!Ex:lf‘:-/ PACIFICTE.NL

€ rrrr s r i e STV P A

SISTEMA DE PRUEBA Y CONTROL (132)

Guavaquil, 30 de mavo de 2000

Jefe de Zona 7
Ciudad

Adjunto sirvase encontrar ¢l siguiente listado de reclamos de la zona para su respectiva
reparacion.

CANT|ORDEN JTELEFFONO JARMARIOJREGLETAJPARJDIAGNOSTICOJCODIGO

\tentamente,

Operador Téecnico UPC-132-27
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E Procedimiento para Mantenimiento Hoja 1 de 5{ 2

:‘ de Planta Externa COD: PRZ7.003 E ..n-ﬂ}
——= e

1.0 PROPOSITO PERA

Se realiza este procedimiento con el fin de asegurarse de que los colaboradores
del area de cable y de linea cumplan y hagan cumplir a la Compania Privada el

mantenimiento de Planta [-xterna.

20 ALCANCE

El mantenimiento preventivo y correctivo se lo realiza estrictamente en la Zona

de mantenimiento de Planta Fxterna.

3.0 AUTORIZACIONES

La persona responsable de autorizar y realizar cambios de este procedimiento a
través del tiempo y del espacio de acuerdo a las necesidades que se requieran en

la compariia es el Jefe de Zona.

Fl Jefe de Linea y el Jefe de Cable estan obligados a cumplir y hacer cumplir éste

procedimiento.

4.0 DOCUMENTOS APLICABLES

Anexo [: Diagrama de Flujo para Mantenimiento de

Planta Fxterna DI©.Z7.002

Anexo 2: Orden de Mantenimiento OM.Z7.001
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5.0 DIAGRAMA DE FLUJO RENAS

=

§

Il Diagrama de Flujo de este procedimiento se muestra en el anexo 1.

6.0 PROCEDIMIENTO

Zona 7 — Supervisor

[. Determina el estado de las redes de Planta Fxterna dentro del area de
influencia de cada zona.

2. Informa las novedades en las redes de Planta Ixterna al Jefe de (‘able.

Zona 7 — Jefe Cable/Jefe Linea

3. Realiza la evaluacion y cuantificacion de los trabajos de mantenimiento.
(Vea anexo 2).

4. Envia al Jefe de Zona 7 el informe del Proyecto de Mantenimiento.

Jefe de Zona 7

5. Analiza el Proyecto de Mantenimiento, en lo referente al alcance,
presupuesto, area de influencia y conveniencia economica para la empresa.
6. Envia a la Gerencia de Planta Fxterna el Proyecto de Mantenimiento con

las conclusiones y recomendaciones respectivas.

Gerencia de Planta Externa

De acuerdo a las conveniencias economicas, la Gerencia de Planta Fxterna
determinara quien ejecutara los trabajos  de mantenimiento, ya sea

Personal de Pacifictel (vaya paso 11) 6 Personal de la F-mpresa Privada.
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Procedimiento para Mantenimiento Hoja 3 de 5
de Planta Externa COD: PRZ7 003 A
Empresa Privada RAFIA

8. Si el mantenimiento de la Planta Fxterna no es ejecutado por Pacifictel, la
Empresa Privada se encargara de realizar el mantenimiento preventivo y

correctivo.
Y. La Lmpresa Privada sera fiscalizada por la Gerencia de Planta Externa,
quien debera coordinar e informar al Jefe de Zona 7.

10.Procede a entregar la obra al Jefe de Zona 7. (Paso 13)

Jefe de Zona 7

11.5i el Mantenimiento de Planta Fxterna es ejecutado por Pacifictel, empleara
personal de la Zona respectiva, tomando en consideracion la existencia de
material en bodega.

12. Ll Jefe de Zona 7 ordenara al personal que se haga el mantenimiento
preventivo y correctivo.

13.Recepta la obra solo si esta terminada satisfactoriamente.
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DIAGRAMA DE FLUJO PARA MANTENIMIENTO
DE PLANTA EXTERNA

COD: DF.Z7.002

SUPERVISOR
DE LA ZONA 7

JEFE DE CABLE
JEFE DE LINEA

|
JEFE DE ZONA 7 |

GERENTE
PLANTA EXTERNA

EMPRESA
PRIVADA

(=)

1 f

I)u:m-n estado
de Redes de Planta
Exema

2 |r_ Informa

novedades ’—

3 Evalia v Lulﬂll!l.l

Ios trabajos
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i

\nalzma
IProyecto

.|

| S—

6
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|
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I
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ANEXO 2 PENAS

ORDEN DE MANTENIMIENTQ

COD: OM.Z7.001

gt
Li}!

kY

Pacific e/

Comuniaras e wdu far®

DEPARTAMENTO DE OPERACIONES

ORDEN DE MANTENIMIENTO No. 0000

(MANTENIMIENTO DE REDES) Fncargado del Trabapo:
PARES | CABLES
o e 1T ) - — oy .
Tekfono | /™| —_Primaro b 1paRo| TPo | Pranecs Secimdbro
o | Regleta Pares Amunml Regletas | Armano | Caps

Par | Cap Par
l
l
%
\

|

|

| Obsernaciones:

!T PERSONAL . Tiempo T ‘
| Capo Nombre Comerzd | Termino ]
! Fmpulmador Orgen del dasio ﬂ
l(),-..-mdr _ i
Mesa Prucha 3 ]
laboradb por ‘ Trabupo Flectndo }
Jefe ][ S _,_J
|
|
|
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a,,.wm..r.ffﬁ. fﬁfi Proceso de Reclamos de la Zona 7
Procedimiento para Calificacion Hoja 1 de 5§ ,‘
de Solicitud de linea Nueva COD: PRZ7.004

1.0 PROPOSITO

2.0

3.0

4.0

La Jefatura de la Zona 7 realiza este procedimiento con el fin de llevar un buen
control para la aprobacion o negacion a las solicitudes de lineas telefomcas

nuevas.

ALCANCE
Este procedimiento se lo realiza estrictamente en el Departamento  de

Fiscalizacion.

AUTORIZACIONES
La persona responsable de autorizar y realizar cambios de este procedimiento a
través del tiempo y dependiendo de las necesidades que se requieran en la

compatiia es el Jefe de Zona.

Ll Jefe de Linea y el Jefe de Cable estan obligados a cumplir y hacer cumplir

este procedimiento.

DOCUMENTOS APLICABLES
Anexo I: Diagrama de I'lujo para Calificacion de

Datos Técnicos DF.Z7.003

Anexo 2: Oficio para Calificacion de Solicitud de

Linea Nueva FR.Z7.002
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Procedimiento para Calificacion Hoja 2 de 5

5.0

6.0

De Solicitud de Linea Nueva COD: PRZ7.004

DIAGRAMA DE FLUJO

El Diagrama de Flujo de este procedimiento se muestra en el anexo 1.

PROCEDIMIENTO

Solicitante

I

Ll solicitante se acerca a la Jefatura de Ventas con los respectivos
documentos (copia de cédula, contrato de arrendamiento y recibo de luz o

aguay.

Jefatura de Ventas

Recepta los documentos del solicitante y le llenan una solicitud la misma que
debera ser negada o aprobada por la Jefatura de la Zona 7. (Vea anexo 2).
Genera un listado de solicitudes y envian a las respectivas zonas de acuerdo

a la ceniral que le corresponde.

Jefatura de Zona 7

4.

tn

A ésta Jefatura llegan las solicitudes correspondientes a las centrales
(Alborada, Guayacanes, Samanes, Pascuales), las mismas que son
calificadas, aprobadas o negadas.

El  listado arriba mencionado se lo devuelve con sus respectivas

calificaciones aprobadas ¢ negadas.

Jefatura de Ventas

0.

La Jefatura de Ventas informa al solicitante la respuesta que mvo la

solicitud.
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' |‘ Procedimiento para Calificacion Hoja 3 de 5
de Solicitud de Linea Nueva COD: PRZ7.004

7. Si la solicitud es aprobada le extienden un ticket de pago, y si es-negada-se

le dan de baja (desechan).

Solicitante

8. El solicitante paga el valor de la linea.

9. Una vez cancelado el valor de la linea firmara el contrato de servicio
telefonico.

10. Il solicitante esperard un maximo de 30 dias.

Jefatura de Ventas

[ 1.Procedera a instalarle la linea telefonica al solicitante.
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ANEXO 1

2

DIAGRAMA DE FLUJO PARA CALIFICACION
DE SOLICITUD DE LINEA NUEVA

iy T ]
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Nt US
PENAS

COD: DF.Z7.003

SOLICITANTE

JEFATURA DE VENTAS

JEFATURA ZONA 7

INICIO

Presenta los

Liena unasolicitud

requisitos

Paga elvalor
de la linca

|

Firma el contralo

.

Espera maximo 30

!

Genera hstado v

Califican las

e¢enviaa laZona

Informan al

sohcitudes

|

Devuelven el

solicitante

:

S1

Extiende el
ticket de Pago

Instala |a linea

dias

telefaonica

hstado
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ANEXO 2 SENAS

OFICIO PARA CALIFICACION DE
SOLICTUD DE LINEA NUEVA
COD: FR.Z7.002

UNIDAD DE VENTAS CLIENTES RESIDENCIALES

CGuayaquil

PARA:

ASTNTO:

A contmuacion detalk a usted datos de clientes atendidos por concepto de Instalaciones pendientes. a fin
que se swva duponer calificacion téenica, segin disponibilidad de planta otema:

DETALLEDE TRAMITES RECEPTADOS: ALBORADA - SAMANES - GUAYACANES - PASCUALES

DETALLE DE TRAMITES INGRESADOS  TIPO: LINEAS NUEVAS Y TRASIADO Pag
No. NOMBRE DIRECCION RC TRAMITE ARM. REG  PAR
| | | |
! I ]
‘ L [ ]
|

.1
Il l

| | |
! |
| 1 |
l I |

ATENTAMENTE

JEFE DE VENTAS CLIENTES RESIDENCIALES JEEZONAT
PACIFICTHLS. A PACTFICTFL S.A.
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I cﬁ(i{g. ,-;E:,I Proceso de Reclamos de la Zona 7
Procedimiento para Control Hoja 1 de 4
de Calidad COD: PR PE.005 |
1.0 PROPOSITO
Se realiza este procedimiento con el fin de garantizar el cliente reciba un buen
servicio.
2.0 ALCANCE
Iis aplicable para el area de influencia de Planta Lxterna de todas las zonas de
Pacifictel.
3.0 AUTORIZACIONES
La persona responsable de autorizar los cambios de éste procedimiento es el
Jefe de Unidad de Control de Calidad.
4.0 DOCUMENTOS APLICABLES
Anexo [: Diagrama de Flujo para Control de Calidad
DF.PE.004
Anexo 2: Listado de Reparaciones
FRPE.003
5.0 DIAGRAMA DE FLUJO
Ll diagrama de flujo de este procedimiento se muestra en el anexo 1.
6.0 PROCEDIMIENTO

Jefe de Zona 7

1. Envia el listado de los mimeros reparados y no reparados. (Vea anexo 2).
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’ Procedimiento para Control Hoja 2 de 4])

’ de Calidad COD: PR.PE.00S !

Jefe de Control de Calidad

2. Recepta el listado de los mimeros reparados y no reparados de la zona 7.

3. Entrega el listado a los técnicos para su respectiva verificacion.

Técnicos de Control de Calidad

4. Verifican y constatan fisicamente que se hayan ejecutado las reparaciones

de acuerdo a las normas técnicas de Pacifictel.

tn

Los Técnicos hacen la cuantificacion del material utilizado.

6. FEmiten informe técnico de las novedades encontradas al Jefe de Control de
Calidad.

Jefe de Control de Calidad

7. Recibe el informe completo de los técnicos.

8. Reporta las novedades encontradas a la Gerencia de Planta Fxterna.

Gerencia de Planta Externa

9. Recibe el reporte de las novedades encontradas  por los técnicos de Control

de Calidad.

Jefe de Zona 7

10.5i la Gerencia de Planta Fxterna no esta conforme con el reporte recibido, el
Jefe de Zona 7 debera rectificar el trabajo y o sancionar a los funcionarios

involucrados. Ll procedimiento retorna al paso 1.

Gerencia de Planta Externa

11.5i la Gerencia de Planta Lxterna esta conforme con el reporte recibido se

recepta la obra definitiva.
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Procedimiento para Control ¢ Hoja 3 -
de Calidad COD: PR PE.005

ANEXO 1
DIAGRAMA DE FLUJO PARA CONTROL DE CALIDAD
COD: DF.PE.005

JEFE JEFE TECNICOS ! GERENCIA DE
ZONAT CONTROL DE CALIDAD | CONTROL DE CALIDAD PLANTA EXTERNA
l INICIO ‘
] |
1 Envian numeros H Recepia —}
reparados y no B - el hatado l
reparados
“‘ e
|
| 13 Entrega tstado a | 4 T Venfican ¥
‘ | los tecmcos ——»{ constatan las
\ reparaciones
] Cuannfican
matenal uthzado J
7 Recibe el mforme |i Ermte mforme l
| Tecnico f técnico ’
8 - ch orta las ] ? Recibe el repornte
novedades > tecnico
i encontradas
10 Debera |ecITttu:a| el } NO
‘ trabajo = Conforme?
— ]
Sl
11 Iﬁcrlr[nla hra
defmitiva
| l—h
|
‘ FIN
1
| |
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de Calidad

ANEXO 2

LISTADO DE REPARACIONES

COD: FRFPE. 005

% | Reparaciones Diarias-Sistenn Planta Fxterma Pacifictel

il

Poacific et Abril 18, 2000 Central:
s s s = Fecha Desde: Fecha Hasta:
Fecha Orden | Orden | Teléfono | Terminada Abonado Codigo
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3. INSTRUCTIVO PARA USO DE LA BASE DE DATOS

3.1 INTRODUCCION

I'sta Base de Datos esta diseniada para llevar un control eficiente de los

reclamos v obtener un informe completo de los dafios que cada abonado

reporta a Pacifictel, y asi aumentar la calidad y credibilidad de un  mejor

servicio de la Zona 7.

3.2 LA BASE DE DATOS

Esta base de datos esta orientada a todas aquellas personas que tengan

conocimientos de Windows, manejo del mouse y herramientas basicas.

3.2.1 TERMINOLOGIA

Base de Datos: Dispositivo disefiado para organizar diferentes tipos de

informacion.

Tabla:

Campo:

Registro:

En la unidad basica de almacenamiento de datos en una base
de datos relacional.  Una tabla almacena los datos en
registros (filas y campos (columnas) y contiene normalmente

una determinada categoria de cosas.

Columna de una tabla. Cada una de las categorias de
informacion en las que se agrupan los datos contenidos en

una tabla.

Coleccion de datos correspondientes a todos los campos de

una tabla para cada elemento de informacion individual.

PROTCOM
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Formulario: Ventanas o cuadros de dialogo con controles que
representan los elementos de informacion disponibles en la

Base de Datos.

Informe: Presenta la informacion contenida en una Base de Datos en
un formato ideado para su salida a través de una impresora

o cualquier otro mecanismo similar.

ESTRUCTURA DE LA BASE DE DATOS

La Base de Datos para Control de Reclamos consta de siete tablas, que son:

ABONADQ:

I sta tabla esta disefiada para registrar los datos de los abonados, la cual consia

de los siguientes campos:

» (Cédula o Ruc.- Cédula o Ruc del abonado.
» Nombre.- Nombre del abonado
» Direccion.- Direccion del abonado

» Estado.- .stado del abonado. FEjemplo: activo o inactivo.

CATEGORIA:

Lsta tabla esta disenada para registrar las categorias de cada abonado y consta

de los siguientes campos:

» Codigo Cat.- Codigo de la categoria. Fjemplo: A (Popular)
» Descripcion.- Nombre de la categoria. Fjemplo: Popular

» Estado.- Lstado de la categoria. Fjemplo: activo o inactivo.
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Lsta tabla esta disefiada para registrar las cuatro centrales de la Zona 7 %48
’_. .'-nnls. L)S
consta de los siguientes campos: RENAS

>

>
>

Codigo Cen.- Codigo de la central.
Descripcion.- Nombre de la central. Ljemplo: Sampanes

Estado.- F'stado de la central. Fjemplo: activo o inactivo.

ORDEN DE REPARACION:

Esta tabla esta disefiada para llevar un control de las reparaciones de cada

abonado, y consta de los siguientes campos:

Y ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ Y Y

Secuencial.- Numero automatico en la orden de reparacion. fym: 1.2......
Teléfono.- Numero telefonico del abonado.

Reclamo.- Numero del reclamo.

Fecha_Reclamo.- Fecha en que se recepta el reclamo.

Fecha Emision.- Fecha en que se emite la orden de reparacion.

Fecha Reparacion.- I'echa en que se hace la reparacion.

Codigo Rep.- Codigo de las reparaciones. Fyjemplo: Dano en equipo.
Codigo Tec.- Codigo del Técnico reparador.

Observacion_reclamo.- Observacion del dario en la linea telefonica.
Observacion_reparador.- Observacion del técnico reparador.

Estado.- I-stado de la orden de reparacion. ljm: Procesada o No procesada.

RECLAMO:

Lsta tabla esta disefiada para registrar los mimeros de teléfono averiados de los

abonados, y consta de los siguientes campos:
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» Secuencial.- Numero automatico en el reclamo.

» Fecha Reclamo.- FF'echa en que se recepta el reclamo.
- {

> Observacion_Reclamo.- Observacion del datio en la linea telefoniogyy. TCA

CAM. US
» Teléfono.- Numero telefonico del abonado. ‘ g\gﬁ AS
REPARACION:

Esta tabla esta diseada para almacenar los codigos de reparacion de la zona 7

de Pacifictel, y consta de los siguientes campos:

» Codigo Rep.- Codigo de las reparaciones. Ljemplo: 000
» Descripcion.- Descripcion de las reparaciones. ljm: Ingresado a la orden.

» Estado.- I'stado de la reparacion. ljemplo: activo o inactivo.
TECNICO:

[sta tabla esta disefiada para registrar los nombres de los técnicos reparadores

de la -mpresa Privada, y consta de los siguientes campos:

> Codigo.- Codigo del técnico reparador.
» Nombre.- Descripcion del técnico reparador.

> Estado.- Estado del técnico. Ejemplo: activo (A), inactivo (1).
TELEFONO:

Esta tabla esta diseiada para almacenar los datos técnicos del mimero

telefonico, y consta de los siguientes campos:

» Namero.- Numero telefonico del abonado.

» Codigo Abo.- Codigo del abonado. Fjemplo: Sanchez Juan.
» Codigo Cen.- Codigo de la central. Ijemplo: Sampanes
>

Armario.- Dato técnico del teléfono. Fjemplo: 1117
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» Primario Regleta.- Dato técnico del teléfono. Ljemplo: 508 l
» Primario_Par.- Dato técnico del teléfono. Fjemplo: 4
» Secundario Caja.- Dato técnico del teléfono. Fjemplo: 213
» Secundario_Par.- Dato técnico del teléfono. Ejemplo: 2
» NContrato.- Numero del contrato. Fjemplo: 11236
» Codigo Cat.- Codigo de la categoria. Fjemplo: Residencial.
» Fecha ingreso.- I'echa en que se ingresa el reclamo del teléfono.
» Estado.- I-stado del telefono. Ejemplo: Disponible o No disponible.

15

INSTALACION E INGRESO

Para iniciar la instalacion de la base de datos abrimos el explorador de
Windows y procedemos a copiar del diskette el archivo “proyecto.zip™ al disco
duro, de la siguiente manera:

Le damos un clic derecho al archivo preyecto.zip, aparecera un memi, le damos
clic en * extract to” enseguida nos muestra la pantalla de WinZip y le
pulsamos la opcion “I Agree” (estoy de acuerdo), luego aparece la pantalla
principal del WinZip, la misma que nos mostrara el contenido del archivo
comprimido, damos clic en el boton “Extract” , me muestra la pantalla de ruta
de desempaquetamiento del archivo, seleccionamos la carpeta c¢: —~Mis

documentos y damos nuevamente clic en “Extract”.

Para ingresar a la base de datos realizamos los siguientes pasos:

Después de haber cerrado en WinZip, automaticamente aparecera la ventana
del Explorador de Windows, situar el puntero del mouse en la carpeta Mis
documentos y dar un clic localizando el archivo llamado “proyecto”; al cual lo

seleccionamos dando un clic.
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Figura 3.1 Pantalla de presentacion del Proyecto

La pantalla de presentacion consta del boton de acceso “Memi Principal”, el

mismo que al seleccionarlo presenta la ventana con sus diferentes opciones.

& Meni Principal ©° Foimulatio

Maneijo de Datos... I
Reclamos... |

Orden de Reparacién... |
Status de la Orden de Reparaciéon |

Informes '

Salir... I

Figura 3.2 Pantalla de Menu Principal
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3.3.1

Lsta pantalla consta de seis botones que son:
=]

A

i Manejo de datos, este nos permite ingresar datos en cada uno de Ia.s‘-_‘g
LU

opciones que nos muestra, y son (Categorias, Centrales, (odigos el
Reparacion, Teléfonos y Abonados); el mismo que se describe en la seccion

3.4

M Reclamos, nos permite ingresar el dano telefonico del abonado, ademas
podemos navegar, guardar e imprimir reportes de reclamos pendientes,

esto se describe en la seccion 3.5

i Orden de Reparacion, nos permite generar las ordenes a los técnicos

reparadores, esto se describe en la seccion 3.6

M Status de Orden de Reparacion, nos permite navegar y buscar por medio de
los botones de comando, las ordenes que estan concluidas o en proceso, esto

se describe en la seccion 3.7

M Informes, nos permite visualizar e imprimir los siguientes reportes:
Reclamos Pendientes, Ordenes de Reparacion por fecha de reclamo y por

fecha de emision; esto se describe en la seccion 3.8

NAVEGACION EN LOS FORMULARIOS

En la parte inferior de los formularios encontramos la siguiente barra de
acciones, la misma que nos permite navegar en cada uno de los formularios; su

significado y accion lo detallamos en el siguiente grafico.
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> Ingresar grabar nuevo registro >
DERAS

— Ir al ultimo registro

L Avanzar registro siguiente

—»  Muestra el mimero de registro

> Muestra el registro anterior

> Ir al primer registro
Figura 3.3 Barra de acciones

3.3.2 BUSQUEDA DE REGISTROS

Para ubicar un registro especifico de un clic el boton buscar  #& que se

encuentra en cada formulario, y nos aparecera el siguiente cuadro de dialogo.

Buscar 7] X} ’
Buscar: |

Buscar en: |Todos _._J I Mayisauas y mindscuas
r
Cainad: Icm“‘"&'"“’te"‘e""""”':F ﬂ [™ Buscar stho el campo activo _-Ca'r_a__l

Figura 3.4 Pantalla de Buscar

La busqueda depende donde esté ubicado el cursor. Fjemplo: Si el cursor esta
ubicado en el campo “Codigo” de Manejo de Categorias, la busqueda sera por

codigo de Categorias. (ver figura 3.3)
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& Lategoria

_/  Manejo de Categorias | - . | 0
Pacific 7= - _ b RENAS

LI dtee b e fach

i..mhgu } '
_Pf_J Popuer

Estado ,
(] J wl
mo._J_lr"".u»_vlmdu "

Figura 3.5 Buscar en Campo

Tenemos las siguientes opciones, para buscar la informacion que requiero y son

las siguientes:

Buscar.- Fscribimos el dato que deseamos buscar.
Buscar en.- Nos presenta ires opciones:
» “Todos™. - Buscar todos los regisiros

» “Abajo”. - Buscar a partir del registro donde estoy ubicada hacia delante.

» “Arriba”. - Buscar a partir del registro donde estoy ubicada hacia atras.

Coincidir.- Presenta tres opciones.
» “Cualquier parte del campo’. - si deseamos nos busque informacion al

comienzo, en medio o al final del campo.

» “Hacer coincidir todo el campo’. - para que toda la informacion que busco

coincida con el contenido del campo.

> “Comienzo del campo”. - esta opcion nos permite buscar la informacion al

inicio del campo.
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Buscar primero.- Busca el primer registro.
Buscar siguiente.- Busca el siguiente registro.

Cerrar.- Cierra la pantalla de buscar.

3.4 MANEJO DE DATOS

Al presionar el boton de Manejo de datos en el Menu Principal (ver figura 3.2)

nos mostrara la siguiente pantalla.

g Menu Ingrezo - Formulano | <}

Categorias... |
Centrales... : |
Cédigos de Reparacién... |
Teléfonos... ey
_Abonados... |
Salir... J

Figura 3.6 Pantalla de Manejo de Datos

Esta pantalla nos permite tener acceso a las siguientes opciones:

3.41 MANEJO DE CATEGORIAS

Al presionar el boton CATEGORIAS, nos aparecerd la pantalla que se muestra
en la figura 3.7; esta nos sirve para el ingreso de nuevas categorias, o la

modificacion, eliminacion, busqueda de categorias existentes.
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Z3 Categoria 7] l

Manejo de Categorias I ’ -

Pt

L Calbdadl s Gl AN (S0

(-',-fnlian_:.“ I A ‘
Deseripeién: | [popder

Estado: Activo ]
@ N S e I
Registro: N]'.'H 1 blbl!u'deﬁ

Figura 3.7 Pantalla de Manejo de Categorias
Ln este formulario podemos realizar las siguientes operaciones.

o Para ingresar una nueva categoria de un clic en el boton agregar nuevo
registro, b aparece una pantalla en blanco, ingrese los datos
solicitados (codigo y descripeion), y seleccione de la lista desplegable de

FEstado “activo o inacivo .

o Para guardar el registro de un clic en el boton grabar N 1 ingrese un
nuevo registro, presione el boton nuevo registro -
o Para eliminar un registro seleccionamos “inactivo” en el campo del

formulario estado, ubicado en la pantalla manejo de (ategorias.

e Para ubicar un registro de un clic en el boton buscar My ¥ realice el

procedimiento descrito en la seccion 3.3.2

Para salir de la pantalla del formulario de un clic en el boton cerrar e
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3.4.2 MANEJO DE CENTRALES

Al presionar el boton CENTRALES, nos aparecera la pantalla que se muestra
en la figura 3.8; esta nos sirve para el ingreso de nuevas centrales, o la

modificacion, eliminacion, busqueda de centrales existentes.

& Central : j

Pascific L Hanejo de Centrales |

Vo@uaCa=ed cd Mda (300

Codigo: _ } ]

- Deseripeiom: Samanes
Estedo; Activo R

@ "
Regatro: | [ 1 v [milafdes

ol

Figura 3.8 Pantalla de Manejo de Centrales
[ este formulario podemos realizar las siguientes operaciones.

e Para ingresar una nueva central de un clic en el boton agregar nuevo
regisiro, b aparece una pantalla en blanco, ingrese los datos
solicitados (codigo y descripcion), y seleccione de la lista desplegable de

Fstado “activo o inactivo ™.

e Para guardar el registro de un clic en el boton grabar W I ingrese un
nuevo registro, presione el boton nuevo registro
e Para eliminar un registro seleccionamos “inactivo” en el campo del

formulario estado, ubicado en la pantalla manejo de ( ‘entrales.
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e Para ubicar un registro de un clic en el boton buscar g4 Virealice et
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procedimiento descrito en la seccion 3.3.2 Lo .

Bil -

C.

D }- |y -
e Para salir de la pantalla del formulario de un clic en el boton cerrar e

3.4.3 MANEJO DE CODIGOS DE REPARACION

Al presionar el boton CODIGOS DE REPARACION, nos aparecera la
pantalla que se muestra en la figura 3.9; esta nos sirve para el ingreso de

nuevos codigos, o la modificacion, eliminacion, busqueda de codigos existentes

= Codigos de Reparacion I:

~ " Manejo de Codigos de
Pacific /& Reparacidén

Tl a~ed 68 maw {304

_ Cédiia: I 201
 Desexipoion: | Blogueadol
- Estado: J Activo 7 fes |

¢

) I ¥
Registro: Nl || 1 rlbllnldgg

Figura 3.9 Pantalla de Manejo de Codigos de Reparacion

I-n este formulario podemos realizar las siguientes operaciones.

e Para ingresar un nuevo codigo de reparacion de un clic en el boton agregar
HUEVO Tegisiro,  ya aparece una pantalla en blanco, ingrese los datos
solicitados (codigo y descripcion), y seleccione de la lista desplegable de

Fstado “activo o inactivo ™.
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o Para guardar el registro de un clic en el boton grabar I 17}

nuevo regisiro, presione el boton nuevo registro

PENAS

e Para eliminar un registro seleccionamos “inactivo” en el campo del

formulario estado, wubicado en la pantalla manejo de Codigos de

Reparacion.

o Para ubicar un registro de un clic en el boton buscar

procedimiento descrito en la seccion 3.3.2

o Para salir de la pantalla del formulario de un clic el boton cerrar

3.44 MANEJO DE TELEFONOS

y realice el

g

Al presionar el boton TELEFONOS, nos aparecera la pantalla que se muesira

en la figura 3.10; esta nos sirve para el ingreso de nuevos teléfonos, o la

modificacion, eliminacion, busqueda de teléfonos existentes

Manejo de Teléfonos

Pacific ﬁ:—;!

Datos Generales |
Nymero: i 214471 No. Comtratn: I

Abosado: [ Morocho Romén ia ~ | Categor ia: Residencisl
Ceontral: i Samanes _'J Fechn ingreso!

Datos Técnicos l
Ax s b I 1m7 . Secuudaio Cuja: I 25
Primaric TCEQ: t.z.l sm Secnadario Par: I 2

Primarin Par: l 4 o Lstada: o chsponbie 5 |

@ nl

> |

Regstra: M| 4 || T »|m|reldes

Figura 3.10 Pantalla de Manejo de Teléfonos
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Ln este formulario podemos realizar las siguientes operaciones.

e Para ingresar un nuevo numero de teléfono de un clic en el boton agregar
1uevo registro,  y# aparece una pantalla en blanco, ingrese los datos
solicitados (mimero, nimero de contrato, fecha ingreso, armario, primario
regleta, primario par, secundario caja y secundario par), y seleccione de las
listas desplegables de Abonado “nombre del abonado”, Central “central del
abonado”, Categoria “categoria de la central”, 'y Estado “activo o

inactivo ™.

o Para guardar el registro de un clic en el boton grabar g l ingrese un

nuevo registro, presione el boton nuevo registro
e

e Para eliminar un registro seleccionamos “inactivo” en el campo del

formulario estado, ubicado en la pantalla manejo de 1eléfonos.

e Para ubicar un registro de un clic en el boton buscar M ¥ realice el

procedimiento descrito en la seccion 3.3.2

e Para salir de la pantalla del formulario de un clic en el boton cerrar e

3.4.5 MANEJO DE ABONADOS

Al presionar el boton ABONADOS, nos aparecera la pantalla que se muestra
en la figura 3.11; esta nos sirve para el ingreso de nuevos abonados, o la

modificacion, eliminacion, busqueda de abonados existentes.
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Pacific #ci

TivaCarid (4 Mda 1A

Hanéjo de Abonados

Cédula o Ruet| 0912365478
 Nombxe: | - sénchez Juan Carlos
Direcciém: | ‘SamenesS Mz514 V7
Estado: l Activo .:J

® |

Registro: 141 « | 1 v |rrre)de

3.11 Pantalla de Manejo de Abonados

En este formulario podemos realizar las siguientes operaciones.

e Para ingresar un mievo nombre de abonado de un clic en el boton agregar
nuevo registro,  ve aparece una pantalla en blanco, ingrese los datos
solicitados (cédula o ruc, nombre y direccion) y seleccione de la lista

desplegable de Estado “activo o inactivo”.

o Para guardar el registro de un clic en el boton grabar i I ingrese un

nuevo registro, presione el boton nuevo registro

o Para eliminar un registro seleccionamos “inactivo” en el campo del

formulario estado, ubicado en la pantalla manejo de Abonados.

o Para ubicar un registro de un clic en el boton buscar #& realice el

procedimiento descrito en la seccion 3.3.2

o Para salir de la pantalla del formulario de un clic en el boton cerrar — gs
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3.5 RECLAMOS

Al presionar el boton RECLAMOS, del Memi Principal (ver fig.3.2) nos

muestra la siguiente pantalla.

& Ingreso de reclamos [>]

oy Ingreso de Reclamos J

No. de RHeclamao:
17

Namero de Teléfono:  [2315% =1 Fecha: 18/08/2000
Ruc. o0 Cedula Nombre del Abonade Direccion del Abonado
50913091 935 [Chacha Alauca Ceciba EEaada 2 Mz123V 74
Observacion del dafio

Por dafio en el amano de la esquina

w| a| ®]

e

IBNE

Figura 3.12 Pantalla de Ingreso Reclamos

Ista pantalla sirve para ingresar el reclamo de la linea telefonica averiada del
£ 4

abonado, ademds nos permite navegar, guardar, buscar los reportes de reclamos
pendientes.

(ontiene los siguientes campos:

de reclamo

NUMERO DE RECLAMO.- [Fste campo ingresa el mimero

automaticamentie.

NUMERO DE TELEFONQ.- Ingrese o seleccione el mimero de teléfono averiado del

abonado.

FECHA.- ste campo ingresa automaticamente la fecha en que se recepia el reclamo.
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RUC O CEDULA.- Este campo ingresa automaticamente el numero de cédula o ruc del

abonado.

NOMBRE.- Iste campo ingresa automaticamente el nombre del abonado.

vCA
- ‘\J US
‘,_-‘v;.:‘;ls

DIRECCION.- Lste campo ingresa automaticamente la direccion del abonado.

OBSERVACION DEL DANO.- Ingrese aqui la observacion del telefono averiado.

e Para ingresar un nuevo reclamo de dario telefonico de un click en el boton agregar

nuevo registro "

aparece una pantalla en blanco; seleccione de la lista

desplegable “Numero de teléfono™ el respectivo numero telefonico con sus

correspondientes datos e ingrese el dato solicitado (observacion del daiio)

o Para dejar guardado el reclamo ingresado de un clic en el boton guardar un

regisiro g I (ver figura 3.13)

x
]r

Pracific #=1

Ingreso de Reclamos

Namereo de Teléfono:

Ruc. o Cédula 233547
236541

EEGES [ 201071
245503
Observacion d| 390338
Por dafio en o arman ;zf;sé;

«f §

0918091935
0915478363
0915463872
0912365478
0914739654
0912547896
0912365476

i7
=] Fecha: 16/08/2000
E spenoza Loor
Baladaes Est ada2 Mz123 V74

Sanchez Juan

Macias Lo &

Ramirez Cnz

Arzube Herer ¥
»

No. de Reclamo:

| o] n]r]u] o]

3.13 Pantalla en blanco para agregar un nuevo registro

e Para consultar un registro de cliente especifico nos movilizamos por medio de los

botones de desplazamiento
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Figura 3.14 Botones de desplazamiento ‘bP apUS

Para ubicar un registro de un click en el boton buscar #

y realice el
procedimiento descrito en la seccion 3.3.2

e Para cerrar el formulario de Ingreso Reclamos de un clic en el boton salir e
y aseguirese de grabar antes de salir.

3.6 ORDEN DE REPARACION

Al presionar el boton ORDEN DE REPARACION, del Menu Principal (ver
figura3.2), nos muestra la siguiente pantalla.

TR
p—_— 1

Orden de Reparacién

Orden No.: | n

Reclamo Ne.: |

17 =] Fecha de Reclame: [ 18708700
chu-rdm:‘ FABIANA

Teléfone: I“‘u”

Abenade: [Baledans Esther L

Direccidu: [ﬁ_u-yacm-l Mz54 V3
Datos Técnices: Heparaden
Aszmazie Bagiess Bax Caia Paz Sec. | :]'
S [ e ED C—
Obsasvackemes |8 1/ FPor dafo en of amano de la esquana
R basws o3

J_o ] w] #]

Figura 3.15 Pantalla de Orden de Reparacion

Ll objetivo de esta pantalla es generar ordenes de reparacion a los técnicos

reparadores.
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Para generar esta orden, seleccionamos de la lista desplegable *Reclamo No:" 1
carEE
mimero de reclamo. Al seleccionar un mimero de reclamo, el mimero de la orgden es

[N Lt <
automatica. Nos aparecera la fecha de reclamo, teléfono, abonado, direccion, daggh

U

técnicos y observacion del reclamo; se debe seleccionar el nombre del técnico de
la lista desplegable “Reparador”; en cuanto a la fecha orden esta indica la fecha

en que se emite la orden.
e Para grabar la orden de un clic en el boton guardar un nuevo registro

o Para visualizar la orden de reparacion de un clic en el boton presentacion
Preliminar; [y = cierre la pantalla del informe y de un clic en el boton
imprimir & | v se imprimira la orden respectiva.

o Para cerrar el formulario de orden de reparacion de un click en el

boton salir Bl y asegurese de grabar antes de salir.

3.7 STATUS DE ORDEN DE REPARACION
Al presionar el boton STATUS DE LA ORDEN DE REPARACION, del Memi

Principal (ver figura3.2), nos muestra la siguiente panialla.

£ Qratay de b Mdden de Bepoararin

LY

5

Status de Orden de Reparacién I

¥
Pacttic #=4

Orden No.: I B
Reclame Ne.: [ 10 Fecha de Reclame: | 10082000 W |
Fecha orden: [ | Fecha de Reparacién: [ 1100200 I

Teléfone: 21477 A) . o Ranin Tk

Direccidén: |§m4 Mz 12 Ved

Ex
Dates Técnicos: Rugadon _ﬂ,
2
b

Armarie R glets Pax Cajn Pax. Sec. el -
Fnz [w\ [4 ]lb [4!
Ohsarvacienss |8 8 Por dafio en el cable de conmedn. I 10 Por dafio en ol casetin de ls ssuna.
Fac lasm os:
Cédige Reparsciém F)d.-m.mj | Precessdm =4
[ T T acain Jdel capetan de ls esguena.
Reparader

Figura 3.16 Pantalla de Status Orden de Reparacion
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El objetivo de esta pantalla es hacer un seguimiento de las ordenes para saber si estan
procesadas, ademas nos permite navegar por cada uno de ellas.

Para procesar la respectiva orden, el técnico ingresa la fecha en que hace la
reparacion, selecciona de la lista desplegable “Codigo Reparacion” el codigo de la
reparacion, ingresa la observacion que encontro en la linea y finalmente coloca un

visto bueno en el campo “Procesada’.

e Para consultar las ordenes nos movilizamos por medio de los botones de
desplazamiento.
| <] s =]
Figura 3.17 Botones de desplazamiento
e Para ubicar una orden de reparacion especifica de un clic en el boton buscar
¥ haga el procedimiento descrito en la seccion 3.3.2
o Para guardar las ordenes y cerrar el formulario de un clic en el boton salir e

3.8 INFORMES
Al presionar el boton INFORMES, del Menu Principal (ver figura 3.2), nos

muestra la siguiente pantalla.

2 Mani Infarmas - Framalano »

¢ Ordenes de Reparacién por Fecha de reclamo |
PKH([/EI Ordenes de Reparacién por Fecha de emision_|
(rauncarse & m2s Ll Salir... l

Figura 3.18 Pantalla de Reportes del Sistema
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Ista pantalla consta de tres botones que son: Reclamos Pendientes el mismo

, , » A
Reclamo el mismo que se describe en la seccion 3.8.2, Ordenes de RL‘[XJI‘(?L‘I(;H

por IFecha de FEmision el mismo que se describe en la seccion 3.8.3. a

continuacion detallamos los informes creados.

INFORME DE RECILAMOS PENDIENTES

Al presionar el boton RECLAMOS PENDIENTES, del formulario Reportes del

Sistema (ver figura 3.18), nos muestra el siguiente Reporte de Reclamos

) .
Pendientes.
= : s fhroporte-de- ot T ——me———r—rc =
B arovve Edoén Yor Heramientas Veptane 2 = 18] x|
|
N Reporie de Reciwnes Pendivnies
it 54
Teifs  Siwrmid Frohe Rechnw Reeraais Rabows  Mande Dy ovedides
FRE L adl Moot Formde bt Lararas 4 M 412 VI
Fel 71 ORI Por dafo e of GEDie Wbe Breoo
™ DBA | 00D
e s Mmss Lecls Mot 1 W 113 WA
” 1AfAcoN0 Puor i on ol srvew de L
«s0uirm
271547 Crechas Mwcn Cocdin Ao 7 e 11D VT4
n 11 DRIO00 Por duko ool aabie wie Breco pen
o mmano & B esoura
el L ¥e EalaOnce s ESRel L arwscmres W A4 WD
™ 31 PRronD P dufic ar od copeter, da o wpire
Lusmes 17 do Momiarrdes du 2000 Pegim (da ! -
Phgina: | |[ T4 o I o
Preparado N~

Figura 3.19 Reporte de Reclamos Pendientes

Lste reporte nos muestra los reclamos pendientes agrupados por mimero de
teléefono, es decir aqui se almacenan todos aquellos mimeros telefonicos
averiados con su respectivo numero secuencial de reclamo, fecha de reclamo,

observacion del reclamo, nombre del abonado y la direccion del abonado.
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® Para imprimir de un clic en el boton imprimir 8 de la barra de. =™
, i CCA
herramientas. BIBL! 41 g
ChAbL: "o
RESSS

3.8.2. INFORME DE ORDENES DE REPARACION POR FECHA DE RECLAMO

Al presionar el boton de ORDENES DE REPARACION POR FECHA DE
RECLAMO, del formulario Reportes del Sistema (ver figura 3.18), nos muestra

la siguiente pantalla.

& INF_Informe_Rep_1 : Formulano

~ Status de la Orden
W Todos

[ Pendientes
™ Procesadas

Figura 3.20 Seleccion por Fecha y Status Orden

Esta pantalla nos permitira ingresar la fecha del reclamo en la orden de
reparacion y colocar un visto en las opciones que nos presenta el Status de la
(rden.

Al dar clic en la opcion “Todos" nos presentara el listado general de las
ordenes de reparacion por fecha de reclamo, el mismo que se describe en la

seccion 3.8.2.1

Al dar clic en la opcion “Pendientes’ nos presentara el listado de las ordenes
de reparacion pendientes por fecha de reclamo, el mismo que se describe en la

seccion 3.8.2.2
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Al dar clic en la opcion “Procesadas” nos presentara el listado de ordewes de - n
g : L, BB 8
reparacion procesadas por fecha de reclamo, el mismo que se describe eqrkt .

seccion 3.8.2.3

e Para visualizar la presentacion preliminar de los informes damos un clic en
el boton presentacion preliminar; [& luego cierre la pantalla del
informe y si desea imprimirlo de un clic en el boton imprimir &

e Para cerrar la pantalla del formulario de un clic en el boton salir e

3.8.2.1 LISTADO GENERAL DE ORDENES DE REPARACION POR FECHA DE
RECLAMO

Lste informe nos muestra un listado general de ordenes de reparacion
agrupadas por fecha de reclamo, es decir que por cada fecha de reclamo nos
mostrara el mimero de la orden, el teléfono del abonado, el nombre del
abonado, la direccion del abonado, la fecha en que se emitio la respectiva

orden, la observacion del reclamo y su estado. (ver figura 3.21)

Listado GGeneral de Ordenes de Reparacion por fecha de Reclamo

R e X
Mo vdrm Teitfene Nomber dei Abonade Dyrsomin del Abmade  Peoha de Prmicidn Ul prmpeactnt del Re siawis Faals
B ]
a TNWE Cwcw A Cecte e LR Ve B3 dmta e o . — -
18900 Semcmansumm Cavim o 4 Wi T a0 4 et -
[l - Cmmdans & dw ippagesd . dva i ] & P e b (=)
* 0T Py Sp—_—— Aeaed 4 W9 wTE ? a0 N P s e e R | a
Fooha de Foc iame OTRGUN0
' Praar i B« o i e 4 wmatd wRd L o i § W P -
St b e B o g
3 s Bt s L O e g %8 ¥ 3 s S e s e b hr w7 2 h i -
e £ 11 P e v e v —
s P hea? M s B it S ea A T ] LR o
- Zhaaiy Eeaa e R e & W2 A1) WA - e, g 1 V4 P o
Suns ne -
Facha ds Roc Lon e
W Toon B e e s T BEpews WV L AT FTL Pacde e e eicmeion de W egeem 70 (=]
- i e
Foroha de Rec lwne  1SOM00
r Fagna) e ] Camaman & W34 VT e L e o
| Lases 3 dn Now s lww de T8 P T de ¢
Pagina. | ERN 01 T | d _-f_]
Fropar sdo -

Figura 3.21 Informe General de Ordenes por fecha de Reclamo
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3.8.2.2 LISTADO DE ORDENES DE REPARACION PENDIENTES POR FECHA
DE RECLAMO

Liste informe nos muestra un listado de ordenes de reparacion pendiente.s:
agrupadas por fecha de reclamo, es decir que por cada fecha de reclamo nos
mostrara el mimero de la orden, el teléfono del abonado, el nombre del
abonado, la direccion del abonado, la fecha en que se emitio la respectiva

orden, la observacion del reclamo y su estado. (ver figura 3.22)

[+ Sichaty (0 ConNol e Fclamos TIAT ¥ RCH PUBC LG Sdbdvtmasng e ——— " ]3]
B grchivo Edadn Yer Herramentas vYeotans =181 xi
X =

Listado de Qvdenes de Repavacidn pendieiiies pov (éciia de R eclamo

a Ll Cmema M saratin Amwrns s WAt VS O B 7 Pox daivn d-comaasn O

8 232647 Cramsta MAass Codlia Amawans X wn ) W TH 1 L0000 10 Poroanoepas & dafo on.el s o (&)
Focha do Rociama 1008000

[ Tl e Fombn Kes Sararedd wRaNL VA2 10082000 RPN Q

L] 21 Wb P K e A SR A4, 7 L2 n:l:u-_.:.-du_u-u-.ulum a
Eocha de Rectamao 18088000

w0 220003 Cre hdgcBrg. Ciarued Grvip R 2 1082000 # 15 Por dafls an ol oxfetede & gl # 10 G a

b s o canbe

Fecha de Reclamo 1ADATI00

? JOT e e Carkos Sararead Bed 14 ¥ T TO0ME000 B8 P s o ol s =
Fecha do Reckamo ~ 2Viedooo B

1 T vt erw (areed Frowps - ———y T ILNGOTO 010 P daien e -l s O

Lawus 1P de Nomdervder de 200¢

Pigrm 1de -
Pagima: || v 41 ) 1 _-!_l

Prapar a0 M

Figura 3.22 Informe de Ordenes pendientes por fecha de Reclamo

3.8.2.3 LISTADO DE ORDENES DE REPARACION PROCESADAS POR FECHA
DE RECLAMO

Lste informe nos muestra un listado de ordenes de reparacion procesadas
agrupadas por fecha de reclamo, es decir que por cada fecha de reclamo nos
mostrara el mimero de la orden, el teléfono del abonado, el nombre del
abonado, la direccion del abonado, la fecha en que se emitio la respectiva

orden, la observacion del reclamo y su estado. (ver figura 3.23)
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Figura 3.23 Informe de Ordenes procesadas por fecha de Reclamo

383 INFORME DE ORDENES DE REPARACION POR FECHA DE EMISION

Al presionar el boton de ORDENES DE REPARACION POR FECHA DE
EMISION, del formulario Reportes del Sistema (ver figura 3.18), nos muesira

la siguiente pantalla.

B

INF_Informe_Rep : Formulario

dd/mm/aaaa

Fecha desde: r
Fecha hasta: F

Reparador: l ;]

— Status de la Orden &
~ Todos e
[ Pendientes &
[T Procesadas

§le

Figura 3.24 Seleccion por Fecha, Reparador y Status
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Esta pantalla nos permitira ingresar la fecha de emision de la orderi Ede

reparacion, seleccionar el reparador (este es opcional) y colocar un visto en las”
opciones que nos presenta el Status de la Orden.

Al dar clic en la opcion “Todos” nos presentara el listado general de las

ordenes de reparacion por fecha de reparacion, el mismo que se describe en la

seccion 3.8.3.1

Al dar clic en la opcion “Pendientes” nos presentara el listado de las ordenes
de reparacion pendientes por fecha de reparacion, el mismo que se describe en

la seccion 3.8.3.2

Al dar clic en la opcion “Procesadas’ nos presentara el listado de ordenes de
reparacion procesadas por fecha de reparacion, el mismo que se describe en la

seccion 3.8.3.3

| e Para visualizar la presentacion preliminar de los informes damos un clic en
el boton presentacion preliminar R ; luego cierre la pantalla del

informe y si desea imprimirlo de un clic en el boton imprimir &

e Para cerrar la pantalla del formulario de un clic en el boton salir — jl#
3.8.3.1 LISTADO GENERAL DE ORDENES DE REPARACION POR FECHA DE
EMISION

Este informe nos muestra un listado general de ordenes de reparacion
agrupadas por fecha de emision y nombre del técnico, es decir que por cada
fecha de emision y técnico nos mostrara el nimero de la orden, el teléfono del
abonado, el nombre del abonado, la direccion del abonado, la descripcion del

dario telefonico, la observacion del reparador y su estado. (ver figura 3.23)
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Figura 3.25 Informe General de Ordenes por fecha de Emision

DE EMISION

3.8.3.2 LISTADO DE ORDENES DE REPARACION PENDIENTES POR FECHA

Este informe nos muestra un listado de ordenes de reparacion pendientes

agrupadas por fecha de emision y nombre del técnico, es decir que por cada

fecha de emision y técnico nos mostrara el nimero de la orden, el teléfono del

abonado, el nombre del abonado, la direccion del abonado, la descripcion del

daiio telefonico, la observacion del reparador y su estado. (ver figura 3.26)

[+ Strteme de Comtrod de Reclamoy - DHF_Fecha _Neglamol
terramiantass Ventans I

B archive Edicidn  Yer

[

1 emcrras At

Iistade de Ordenes de Reparacidn pendicntes por foclia de Kmlsldn

N wdew (e o Pl e dal Ao PR — - B s T U
Pommbir e el Fvorme Gl duan
B g oy s S sosasann
a 114871 L = —— s SRaNs v g i 2 L b o
Fraba de Bounos FLanbecn
. 227 Chante A o Snarasss 4 warE) WP Pt 8w O o
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Figura 3.26 Informe de Ordenes pendientes por fecha de Emision

PROTCOM

Capitulo Il — Pagina: 79

ESPOL

T.%



e ——

- »

e -y
e A 1 5!
“iet

e e

~

Instructivo

' 3.8.3.2 LISTADO DE ORDENES DE REPARACION PROCESADAS POR FECHA

DE EMISION

B 'l‘:j" L

[:ste informe nos muestra un listado de ordenes de reparacion pmcemt):tsﬁ“;‘*

agrupadas por fecha de emision y nombre del técnico, es decir que por cada

fecha de emision y técnico nos mostrara el nimero de la orden, el teléfono del

abonado, el nombre del abonado, la direccion del abonado, la descripcion del

dario telefonico, la observacion del reparador y su estado. (ver figura 3.27)
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= |
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Mo ¢ mder i e pn Focominn p i, P (s des ruomado i wye dei oo A st e gl it
—_— Cam raar
- | CDSI000
1 FRE i Mosschho Farren s Sammsd 4 Mas0 VR L @ acuips Fangmrpcon dul e de B
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Figura 3.27 Informe de Ordenes procesadas por fecha de Emision

3.9 MUESTRARIO DE REPORTES

A continuacion podra observar el muestrario de los siguientes reportes.
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