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INTRODUCCIÓN

Este proyecto se ha desarrollado para brindar mejoramiento y rapidez en la atención al

cliente de esta forma se logrará soluciona¡ los diferentes inconvenientes que se

presenlen.

E[ Servicio al Cliente constituye un medio poderoso que a;'uü a los administradores a

identificar y centrar su atención a los requerimientos del usua¡io; involucra 8 todos los

integrantrgs del Personal al establecer procedimientos apropiados y desarrollar actitudes

positivas.

La atención al cliente no es una sonriss o ser agradáble, es la combi¡ución del "estilo"

y "contenido" que debe prevalecer en cada empleado.



?
J

MANUAT, DE
oRGANIZAcIÓx



ATENCIÓN AI. CI.IENTE MA NI]A I- DE OR GA NIZACIÓN

MANUAL DE ORGANTZACION

DEPARTAMENTO CONTROL E INSPECCIONES

AI'ROBADO POR:

CON'I'ENIDO PÁGINA

l l
1.2

1.3

1.4

1.5

t.6

1.7

1.8

1.9

l.l0
1.1 I

t.t2

1.r3

OBIETIVO DEL MA¡¡UAL

AREAS DE AUTORIZACIÓN

IIISTORIA DE LA ORGANIZACIÓN

MISIÓN DE LA ORGANTZACIÓN

IIÍISTÓN DEL DETIO. CONTROL E INSPECCIONES

VISIÓN DE I.A ORGANIZACTÓN

OBJETIVOS DE I-{ ORGANIZACTÓN

FILOSOFIA Y VALORES DE LA ORGANIZACIÓN

FACTORES Y CLAVES DEL ÉXTTO

POLÍTICAS GENERALES

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ORGANIGRAMA DELAREA

DESCRIPCIONES DE FUNCIONES POR CARGO

)

2

2

5

6

6

6

6

7

7

7

l0
l0

e

PROt L-O,n Capk oI Páglna I ESPOI,

ENTPRESA ELÉCTRICA DEL ECUADOIT IFi.:;

EI-AI}ORADO POR:

F'ECIIA DE APROBACIÓN:

ELENA RODRIGUEZ

ALEXA¡IDRA YULÁN

GERENTE CONTROL TÉCNICO



ATENCTÓN ('LIENTE .JtE N \t A r. DE!ü{jlü249! Ó!

MANUAL DE ORGANIZACION

I.r OBJE'!'IVO

El m¡nual de Organización, permite cumplir con los siguientes objetivos:

i Servir como medio de integración y orientación al Personal acerca de aspectos

tales como: Funciones, relacioncs, estfucturas, cargos, etc.

) Precisar las fi-rnciones y relaciones de cada unida<l administrativa para

deslindar responsabilidadcs, evita¡ duplicidad ó redundancias y detectar

omlslones

) Coordinar la ejecución conecta de las labores asigrrada-s al Personal y propiciar

la uniformidad de cargas administrativas operativas crr el trabajo.

I.2 ÁREA§ DE AUI.ORIZACIÓN

La persrina encargada de la actr¡alización y supervisión dcl Manual de

Organización es el Jefe del Departamento de Control e Inspecciones, el cual

deberá ser revisado y aprobado por el Gerente de Control Técnico.

1.] HISTORIA DI.] LA ORGANIZACIÓN

En 1924, una firma norteamericana: Elect¡ic i-l ¡¡l an'! Sharc Company

(EBASC()), se enconüaba empeñada en introducirse e.r la Industna eléctrica en

América latina, compró todas las ac¿iones d€ su ar'e¡esoia Ia Empresa "Luz y

Fuer¿a Eléctric¿" que fue fundad¿ hacia el fin de la primera década de este siglo

y, en lvlarzo de 1925 nombró al ciudadano nortcameric€no Sr. iiiranl S. Foley

como nuevo Cerente. Quince meses más tarde. el 30 de Junio de I926 la Junla de

Accionista de Luz y Fuer¡¿ resolvió transferir los bit:nes de la compañia de

nacionalidad Nortcamericana: Empresa Eléctrica del Fl,:urdo¡ Incorporated. [,st¿

compañia comenzó a manejar cl sistema eléctrico de Ctravaluil el I de julio de

t925
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Cuando EMELEC se hizo cergo del negocío, la capacidad generadora era del

orden dc 1.400 KW, de los cuales 850 KW correspondlar a tres grupos movidos

por motores a diesel y los 5J0 KW restantes a máquinas de vapor muy anticuad¡s

de bajo rendimiento y dc poca conliabilidad. La Empresa sunlinistnaba servicio de

corriente alterna a 50 ciclos a 4.700 clientes y lo hacía a uavés de un sistema de

distribución en muy malas condiciones.

Ent¡e el año 1926 - l93l se llevó a cabo la reconstrucción de la Planta Generadora

y del rediseño del Sistcma Eléctrico de Distribr¡crón. En la Planta Eléctric4 se

eliminaron las ntlquinas de vapor y sus calderos, y en su rccmplazo, se instalaron

3 grupos pequefros movidos por motores Diesel con oap¿cidad dc 750 KW,

sumados a la capacidad de los tres grupos a Diesel ¡,a ( : sl:-'ntes daba rÍ tot¿l de

1600 KW Más tarde entraron al servicio dos grupos de capacidad de 2,100 KW

cada uno, el primero se inauguró el 9 de octubrc de 1923 y el segundo en 1931.

En esta forma la capacidad generadora se elevó a la cifra cie 5.800 KW. Durante

el quinquenio 1927-1931 la compafila fue manejada por el Sr. Foley en la

Gerencia, y e[ Sr. Ceorge Capwell en Superintendencia General de Operaciones.

El Sr. Foley fue trarsferido a la compañía colombian¿ de Electricídad a fines del

año 1929 y hubieron otras dos personas que ocuparon la Cerencia General, doce

meses cada uno, durant€ los años t930-1931. Du¡ante este quinquenio la obra

principal fue la de instalar eqüpo de primera clase para la generación,

distribución y entrega de Ia energía eléctric¿ a los consumidores.

Durante el quinquenio siguiente 1932-1936 contó con un Cerente Ceneral muy

capacitado no solamente desde el punto de vista de conor:imrentos y experienci4

sino también en su habilidad para manejar a Ia gente a s,. nrando, el Señor Lesler

W. Parsor,s. A princípios del aio 1937 fue elev¡.tio al cr,¡ i;..r de üerentc (icneral

de la Compañia Chilena de Electricidad y tuvo quc traslao..¡se a S ...iag.,.

George Capwell lue elevado a la Gerencia Ceneral, pueslo que ocupó durante un

periodo dc diez años, esto es de l%7-1946.

PROTC0iIT Capltulo I P@laa 3 ESP()L



Hubo un segurdo pcriodo de Capwell entre 1954 y 1966 en el que se puede decir

que se mantuvo el buen servicio aún bajo las condicionc's sumamente dificiles de

la Segunda Guerra Mundial (1939-1945). Luego Ceorge C.epwell fue transferido a

Panamá a fines de 1946 y durante los siguientes ocho años tuvimos dos Cerenles,

el primero Alex Hammond" desde 1947 hasta fines de 1952 y el segundo Phillip

Whitmore entre 1952-1954. Durante estos años se procedió a aume ntar la

capacidad generadora de la Planta Diesel llegando al nivel de 13.500 KW,

También se comenzó la obra de la Planta a Vapor a orillas del Río Guayas y en

1954 ent¡ó en funcionamiento cl primer Turbogenerador a vapor, con una

capacidad de 5.000 KW, lo que elevó la capacidad generadora a 18.500 KW.

En estos 12 años se terminó la construcción de la Plantr¡ a Va¡.or, sobre el Rio

Guayas, con la instalación de úes turbogeneradores a Va¡xrr, la Unidad No. 2 de

5.000 KW, Unidad 3 y 4 de 10.000 KW cada uno. (lon cstos aumentos la

capacidad generador¿ llegó a 43.500 KW en el año de l9ó2.

En el año 1966 George Capwell se retiró de EMELIjC por razones de salud y Io

reemplazó Femando Anduzi, quién estuvo en la Cerencia (ieneral dur¿nte 4 años

hasta el año de 1970. Durante su periodo entró en servicio una nueva'l'urbina a

Gas de 15.000 KW en la planta antigua y se inició la construcción de la nueva

Ccntral Térmica del Estero Salado, ent¡ando en servicio Ia Unidad No. l, un

Turbogenerador a Vapor, con una capacidad de 33.ú00 KW en el mes de mayo de

'1970. Con csto aumertó la capacidad generadora alcanzando el nivel de 91.500

KW. Al retirarse el Sr. A¡duze, fue reemplazado en sus funciones por el lng.

John F. Sheehy, de origen canadiense.

En su penodo aumentó enormemenlc la «Iernanda de encr;lía eléctrica y así mismo

la empresa incrementó sus unidades de generación. A fines de 1972, cntró en

servicio la Turbina a Gas No. I de la Planta Térmic¿ Estero Salado, con capccidad

nominal de 20.000 KW. En los años 1974-1975 las Turbinas a Gas l.lo. 2 y 3, con

una capacidad de 21.000 KW cada uno aumentando la capircidad genr::¿dora a

PROTCOIT Capltulo I lUgino 4 DSP0L
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ATENCIÓN AI. CÍ.IENTE M A N T)A I- DE ORGA N IZAC IÓN

153,500 KW. Debido al crecicnte nrirnero de usuarios, tanto industriales como

comerciales y residencia.les, la Empresa tuvo necesidad de modemizar su siste¡na

<Ie facturación, reernplazando las antiguas máquinas de facturación por un

modcmo y eficaz equipo de comprlación. En diciembre de 1976, el lnstituto

Ecuatoriano de Electriñcación (INECEL) inauguró una Tu¡bina a Gas de 29,000

KW cn los terrenos del Saliral aumentando a 178.500 KW. La operación y

mantenimiento de esta tu¡bina esÉn a cargo de EMELEC y su gcneración se

utilizz en el silema electrico d€ EMELEC. En mayo de 1970 se inicisron los

trabajos para la insalación de una nueva turbina de generación marca General

Electric, tipo industrial, con capacidad de 25.000 KW aumcntando a 207.500 KW

la misma que enüó a funcionar desde el mes de noviembre.

En los primeros meses de 1977 la entidad norteameric¿na, Scopar lntcmational

Inc, compró la mayor parte dc las acciones de la Empresa llléc'rica del Ecuador

Inc; al haber vendido Boise Cascade Colporation todos sus i¡rtereses en

latinoamérica Su presidente fue cl Sr. John N. Scopena.

AI momenlo de efectuarse el traspaso de acciones de Boisc Cascade a Scopar

Intemational, el Señor Sheehy dccidió separarse de la compañía para acogerse a la

Jubilación, habiendo sido reemplazado por el Ingeniero I Iarry B. Shephud quién

estuvo en la Cerencia hasta 1989. Desdc ese año la Cerencia General estuvo a

cargo del lngeniero fucardo Esrada Estrad4 hasta 1992 en que el empres; io

guayaquileño Dr. Femando Aspiazu Seminario edquirió las accioncs de

EMELEC. Actualmente está encargado de la Ad¡rrinistración '1 . nr.xrral. en

representación del CONELEC, el Ing. Flavio Yanuzzelli.

I.4 }IISIÓN DE I,A ORGANIZACIÓN.

Líderes en Ia Generación y distribución de la energfa eléctrica de,,r¡o de la cit¡dad,

con protagonismo cn el mercado n¿cional, generancio re,.,:'rilidad, trabajo y

progreso a los clientcs, empleados y accionistas.

PROT(:0t{ Cap[nlo I Págiaa 5 f:st\)t_



,4I-ENCIÓN AI. U- ENTEI M AN UAI, DE ORG.ANIZACIÓN

I.5 IIIISIÓN DEL
INSPECCIONES.

DEP¡\RTANIENI'O CON'I'ROL E

Incrcmentar nuevos sistemas para la actualización, rapidez en los sistemas

operaüvos manejados, entrenando al personal pora desempcñar su cargo según sus

fu¡ciones y mejora¡ la calida¡t total de atencíón al cliente utilizando un servicio

integral que logre simpliñcar el proceso y garantice aI cliente un buen servicio.

I.6 VISIÓN DE LA ORGANIZACIÓN.

Crecimiento cualitativo y cuantitativo en el ámbito empresarial, satisfacer las

divcrsas necesid¿des según se reqüera Mantener liderazgo en el mercado local.

I.7 OBJETIVOS DE LA ORGANIT-{CIÓN.

Su principal objctivo es su vehemencia de servir a la comunidad, aumentar la

cobertura del servicio a los lugares de dominio público. Se cstá proliferando el

aumento del indice poblacional, evitando asl la discontinuidod del sistem4

mejorando la confiabilidad, y la calidad del servicio, disminuyendo las pérdidas

que afeclan tanto a la empresa como a sus abonados y estar aptos para suplir la

demanda requerida.

I.8 FILOSOFÍA Y VALORES DE I,A ORGANIZACIÓN.

La Empresa EléArica del Ecuador Inc, tiene una alta irrrag"n .o*rutiva por ser

reconocida en todo el pals, y uru responsabilidad sociai p,rr posL'cr r"l alto índice

de emplcados.

Mediante las proyecciones evalúa y pronostica el tiempo, maneja con certeza la

demanda, responde con velocidad a situaciones carubiantes

La política inlerna le p€rmite flexibilidad en Ia ( tructura orgánica, esa

comunicación y control Cerencial mantiene esa imagc r.

La buena o¡ientación emprcsarial nos lleva a lider¿r el mercado local con habilidad

para retener gente creativa cumpliendo con su pane laboral.

PROTCOM ES?OI,Caplwlo I Páeita ó



ATENCIÓN AI, ('I,IENTE MAN :,",1L DE ORGA NIZÁCTÓN

r.9 FACToRES cLAvEs DEL Éxrro.
Ser una empresa enfocada a satisfacer las necesidades del mercado, fomentar el

desa¡rollo de nuestra gente, a través del trabajo en equpo y converrirsc en un

elemento importante en el País.

I. IO POLÍTICAS GENERALES.

La Empresa Eléctrica del Ecuador Inc., tienc como política general mantener un

bucn servicio dc generación, planificación y dislribución de energfa eléctrica al

servicio del país.

I.I I ESTRI:CTTÍ R,{ ORGANIZACIONAI,.

nnr¡rln
C'{NE

AÉr
(lsrb
Ord

\P
Sdrdh
fl¡iÉcitr ¡diÉl:r,¡r

\P
Adhr

\f\D
(ünitsih

(isoa
Oulb
Rh (iEril

ftsd

Stgxrm
&EB

$QrúDa

krrl
Sbsua
i,tt¡ir&ú

PR()7COM Capttulo I Página 7 E.tPOt-

m
I rer,.r I

II



ATENCIÓN AL CLIENTE M A N UA L I )T: QRG A N I ?AC I Ó N

us¡¡¡ntrlN

AIfIL\.I.F-
{trtldl{l^

.4¡,\trPrI{,t

m

¡D(¡.!¡C¡a!
f!1E¡'IARKI

f ._ | '-1

§ ¡lftr,¡r¡ t

G;;
Li-t

rii,i--1
"'.'t

cos r¡c¡^L¡¡ crÓx

PROTCOM Copíttlo I Págína I E!;POt,

f----!"-l
| 

^.,,,r.,.^ 
|

| ^,,-,*^ |ll

eu-¡rr¡sl
I

I (lx}]qr^ 
¡

lr¡r.n¡r{}t¡l



ATENCIÓN A;-CLTENnE MA N T IA L DE ORGA NTZAC IÓN

i Presidcntc y Gerente General

Es el Representante Legal de la Empresa ante los trabajadorcs y convenios
realiz¿dos con la misma.

i Vicepresidente Comercialización

Se encarga de la comercial izaciisn y venta de cnergía para el gobierno y de
inlervenir en representación de la Empresa pa¡a la firma del Contrato Colectivo.

) Vicepresidente Operaciorrs Eléctricas

Tiene a su cargo las laborcs desarrolla.las con la construcción, mantenimiento y

opcración de los sistemas de transmisiór¡ subestaciones de poder, drstribución y
Alumbrado público.

i Vicepresidenle Adqüsiciones e Inventarios

Sc encarga de procesar la compra de materiales necesanos para el bucn
funcionamíento y marcha dc los diferenles departam¿ntos y en consecuencia
determina la existencia de los inventarios.

i Viceprcsidente Producción e Ingenieria

Define las poliücas operacionales y Mantenimiento dcl personal de las

Centrales de Generación, adicionalmente coordina, aprueba y pone a
conocimiento de la Cercncia General los presupuestos anualus de Construcción
y mejoras de las Centr¿les Generadoras,

i Vicepresidente Administrativo
Audita todos los moümie¡tos contables de la Emprc:.r,
movimrento del combustible, adicionalmente audita los
Viceprcsidencia y de la Gercncia.

)" Ocrcncla de Personal

Admini,tra el Personal en
desenvc lvimicnto de estos.

lo funcional y dicta nor¡nas para un buen

la adquisición y
info¡rnes de la

PROTCO,II Capkulo I Ngiia 9 E';P()L



ATENCK)N AI- CI-IENTE M AN TJAI, DE ORGA N IZACIÓN

I.12 ORG.{NIGRAilIA DEL AREA.

hqúues

ffiiristas

I.I3 DESCRIPCIONES I}E FUNCIONES POR CAR(;O.

El Departamento Control e lrspecciones consta del siguiente Personal para el

desarrol lo de sus actividades administrafivas.

CARGO

Gerente Control Técnic¡

Jefe Conftol e Inspecciones

Supervisor Area Subu¡bana

Supervisor lnspeccrones

Supervi s<lr Control Pérdidas

Supervi sor Administrativo

Ayudante Supervisor

Jefe de Recaudaciones

Inspecfores

Oficinistas

NIf r::o I'a FI\TDLEADOS

I

I

I

I

I

I

4

I
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ATENCTÓN AI- CI.IENTE MANI IAI. DE ORG.4 N I ZAC !ÓN

DESCNrcIót¡ oTLCARGq

TITULO:

oESCRTPCTóN:

Gerente de Control Técnico

Responsable de dirigir y
administrativamente el correcto
Departarnen to bajo su dependcncra

cont¡olar técnica,
funcionamiento del

REPORTA A: Vicepresidorte Comercial izac i ón

SUPERVISA A: Area de Control e Inspecciones

COORDINA CON: Areas de Cont¡ol Técnico, Censo de Medidores, Inspecciones

FUNCION ES Y RESPONSA B I L I D.4 DES

i Cumplir todas las disposiciones, nonnas y reglamentos de la Errrpresa.

i Aprobar trabajoe del área.

i Lleva¡ el Cor¡trol de Reporte de Pérdidas de la Empresa.

i lnvestigar la tecnologia de punta en el mercado Intemacional.

i Proporcionar a la Empresa de eqüpos para impedir el robo de energla.

), Ser responsable del normal desempeño de todo el personal a su caigo.

REQUERIMIENTOS

i Título en lngenierf a Elécúic4 prefere ncia una Maestrla

i Experiencia mínima 5 años como lngeniero Electrico.

)> Tcner entre 28 y 38 años de edad

) Excelentc actitud de servicio

) Alto nivel de liderazgo

) Gran senüdo de rcsponsabilidad y capacidad para trabajar hajo presión

) Indispen-sable total dominio del idioma inglés.

PROTCO!'I CapÍtulo I Pógina ll l:SPOL



ATENCIÓN A¡ CI,IENTE lt.4NL

DESCRIPCIÓN DEL (AR6O

TITULO:

DESCRIPCIÓN:

REPORTA A:

SUPERVISA A:

COORDINA CON

FUNCIONES Y RESFONSABILID.: )ES

i Revisar y supervisar el trabajo de fos Supervisores

) Anahzar y tomar dccisione* en los controlcs cxistentes en el Departamento.

i Establecer las polfticas a seguir del Departa¡¡rento

i Autorizar el sobretiempo del Personal y rctiro de maleriales dc las Bodegas.

) Supervigilar s todo el Personal dcl área: (Asistencia, puntualidad, sobretiempo,
rendimiento, etc.)

i Título Universitario en Administración de Empresas.

i Experiencia minima 3 años como Jefe Departamental

i Tener entre 30 y 35 años de edad

i Excelente acfitud de servicio

) Gran sentido de responsabilidad y capacidad prara trabaja: tjo presión

); Actitud innovadora para proponer ideas y soluciones a probiemas inherenles a sus

responsabilidades.

REQUERIMIENT'OS

PROTCOT' Caplnlo I Página 12 I:.\ N)t_

Jefe de Control e lnspccciones

Dirige administrativamente al pcrsonal

Gerente de Control Técnico

Personal de toda el á¡ea

Ninguno



ATEN(:T0N A', CI-IENTE MAN T,AI. DE ORGAN IZACIÓN

DESCNPCIóIv nrL cARGo

Bajo supervisión directa y limitada dcl jefe, planilic4
organira, coordina y controla el trabajo, supewisa al personal,
atiende ai público según norrnas y procedimientos
determinados.

Jefe del Depa¡ta¡nento

Ayudante de Supervisor e Inspectores.

Jefc del Depa¡tamento y Supcrvisores

TITULO:

DESCRIPCIÓN;

Supervisor de Are¡ Suburb¡ne

REPORTA A:

SUPERVISA A:

COORDINA CON:

FU NCION ES'' RESPONSA B I LI D,4DES

i Planear, organizar las diferentes inspecciones que se tierrcn que efectuar en la

ciudad.

> Detcrminar diariamente, los trabajos que se deben ejecutar en la calle seon estos

cortes de servicios, retiro de acometidas, etc.

> Reportar al Jefe del Depa¡tamento sobre irregularidades que se presentan y que

debcn ser solucionadas con su aúorización.

). Revisar rcportes de trabajos diarios y mensuales.

i Atender al público telcfónica o personalmente.

i lns¡rcccionar personalmcnte cuando lo ccnsidcre

infraccioncs, fallas en el sistem4 ets.

r;.c,lidorcs,

PROT-L'O)t Caplrulo I Púgiaa 13
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DESCRIPCIÓN DEL CARGO

TiTULO Supervisor de Área Suburbrn¡

} Mancjar vehfculos del Deportsmcnto.

i Desempeñar cualqüer labor en relación con su trabajo y de acuerdo con los

requerimientos de la Empresa

i Cumplir con instrucüvos y normas de seguridad industria, procedi':r ientos de

trabajo p;eestablccidos y reglamento intemo de la Empresa.

REQUENMIEI\lTOS

i 'I 
f tulo en 'lbcnologia Eléctrica.

i Experiencía minima 3 afios como Ayudante de Supervisor,

) Conocimientos de Administ¡ación y Supervisión.

i Disposición para trsb8ja, en equipo y bujo presión.

i Gran sentido de responsabrlidad y capacidad para tiabajar bajo presión

i Excclente actitud de servicio.

PROT(O;tt Capttulo I hÍglna 14 t:!;tYt.
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ATENCIÓN AI- CI-IENTE IIIAN U,I I, DE ()RGANIZACIÓN

DESCRIPCIÓN DEL CARGO

TITULO:

DESCzuPCIÓN:

Su pervisor Inspecciones

Planiflca organiza" coordina y controla el traba;o. Supervisa
al Personal, efectúa dircclamente inspecciones y atiende al
público según norrnas y procedimientos determinados.

REPOR'TA A: Gercntc Conúol Técnico y Jefe Departamenal

SLJPERVISA A: Inspectores

COORDINA CON: Supervisor de Control de Pérdidas.

F U NCI O N ES Y RESPONSA B I L I DA D ES

) Determina¡ dia¡iamente los trabajos que se dcben ejecui:u en la calle, scan estos

cortes de servicios, retiro de acomctida, etc.

> Ordena¡ atención a abonados que solicitan solución de problemas ya sea en

medidores, acometidas u otras fallas en el sistema.

Report&r al Jefe departamenlal sobre inegularidadcs que se prcsenten y que deben

ser solucionadas con su ar¡torización,

> Controlar que se respet€n las pollticas, normas y reglanrento de la Empresa en

cuanto a los cobros que directamente efectúan por infracciones u otros molivos

especiales autorizados por el Jefe de Departamento.

> Revisar reportes de trabajos diarios y mensuales.

) Ordenar cambio de medidores, acometidas, ingreso y/o terminación de clientes, asl

como abrir casos por infracciones, etc.

Atender al público tclefónica o personálmente
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DESCRIPCIÓN DEL CARGO

TITUI,O: S u perv isor Inspeccioncs

i lnsperciona¡ personalmente cuando lo considere nccesario medidores,

infracciones, fallas en el sistern4 etc.

Manejar ve hículo deI Dcpartamento.

Dcsempeñar cualquier labor en relación con su habalo y de acuerdo con los

requcrimientos dc Ia Empresa.

i Cumplir con instructivos y normas de Seguridad lndustrial, procedimientos de

trabajos prcestablecidos y reglamento intemo de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

PROT'(',O.\t Copltulo I Páglna 16 I¡SP0L

i Titulo en Tecnologla Elffica.
)¡ Experienr:ia mínima 3 años como Aludante dc Supcrvisor.

); Conocimisntos de Administ¡ación y Supervisión.

) Disposición para tr¿bajar en equipo y bajo presión.

i Gran sent¡do de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presión.

¡ Excelente actitud de servicio.



ATENCIÓN .41, CI-IENTE M ANTI,4I, DE ORGANTZACIÓ N

DESCRIrcIÓN DEL CARGO

zuJPORTA A

STJPERVISA A

COORDINA C()N:

Supervisor Control de Pérdid¡s

Planifica" organizr, coordina y controla el trabajo. Supcrvisa
al Personal, efectúa directamente inspecciones y atiende al
público según normas y procedimientos determinados.

Jefe Deportamental

Ninguno.

Supewisor de Inspecciones

FU NCI ON ES Y RESPONSA BI LI DA DES

i Planea¡ y ,lrganizar conjuntamente con ayudante Supervisor, las difcrentes

inspecciones que se tienen que efectuar en la ciudad, ya sea en el Area de

Infracciones, scrvicios parados, fuera de sistem4 medidores dañados, etc.

> Determinar diariamente los trabajos que se dcben ejecutar en la c:'lc, scirn estos

cortes de servicios, retiro de acometida, etc.

i Supcrvisar al Jefe de Recaudaciones y Olicinistas de la scr..;ión cu"ntlo lo

considere necesario para que cumplan los reglamentos, n , r' .ts -v procedimicnlos,

evaluando el desempeño de cada uno,

i Reportar al Jefe departamental sobre inegularidades que se presente¡r y que debcn

ser solucionad¿s con su autorización.

Rcvisar reportes de trabajos diarios y mensuales

Atender al público telefónica o personalmentc.

PR0TCOlIT Capítulo I Págha 17 ESP0L
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ATENCIÓN AI. CI.IENTE MANLIAI, DE ORGA NT ZACTÓ N

DESCRIPgÓN DEL CARGO

1't'rur_o: Supervisor Control de Pérdidas

i Inspeccionar personalmente cuando lo considere necesario, medidores,

infracciones, fallas en el sistema, etc.

Manejar vehiculo del De partamerto

i Dcscmpeñar cualquicr labor en relación con su trabajo y dc acuerdo con los

requerimientos de la Empresa.

i Cumplir con instrucivos y nornas de seguridad industrial, proceCirnientos de

trabajo preestablecidos y reglamento intemo de la Empresa.

RESUERIIVIENTOS

i Titulo en Tecnología Eléctrica-

) Expcriencia m lnima 3 años como Ayudante de Supcrvisor.

i Conocimientos de Administración y Supervisión.

) Disposición para trabajar en equipo y bajo presión.

i Gran sentido (je responsabilidad y caprcidad para trabajar bajo presión

> Excelentc actitud de servicio.
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DESCRIPUÓIV DEL CARGO

i Plantea¡ y organizar conjuntamente con Ayudante de Supervisor, las difcrentes

inspecciones que se tienen que efectuar en la ciudad, ya sea en el Area de

Infracciones, servicios parados, fuera del sistem4 medidorcs dañados

> Determinar diariamentc los trabajos que se deben ejecutar en la calle. Sean estos

coles de sen,icio, retiro de acometidas, ctc.

i Coordinar con otros departamentos los trabajos a realizarse o en ejecución dc

acuerdo a procedimientos determinados.

l Supervisar al Jefe de Recaudaciones y Oficinistas, cuando lo considcre nccesarío

para quc cu:nplan los reglamentos, nornas y proceriirnicnt s, evaluando el

desempeño de cada uno.

i Reportar al .refe de Departamento sobre inegularidatles r¡ue se pr esdnlan y que

debcn ser 5¡lusisr¡adas con su autorización.

Controlar por intermedio del Jefe de Recaudaciones, el conecto funcionarniento de

la caj4 venlicando arqueo, et§.

Encargado de manejar las revisiones de los Medidores que van
al laboratorio

TIT'IJI-O

DI]SCRIPCION

REPORTA A:

SUPERVISA A

COORDINA CON

Su pervisor Administr¡tivo

Jefe Deparamental

Inspectores

Jefe Departamental

F A NC I O N ES Y RESPONS,4 B I L I DÁ D Ti S
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MANU,II. DE ORGII

DESCNrcIÓN DEL CARGO

1'fTtJLO Supenisor Administrativo

i Atender al público tclefónicamente o personalmente por asuntos propios de su
trabajo.

i Responsabilizars€ por el mantenimiento de oficina, ensercs, papeleria etc.

Revisar reportes de trabajos diarios y mensuales

i lnspeccionar personalmentc cuando lo considcre necesario, medidorcs,

infracciones, fallas en el sistema, etc.

i Descmpcñar cualquier labor en relación con su trabajo y de acuerdo con los

requerímientos dc la Empresa.

Cumplir con instructivos y normas de segurid.rd industrial, procedirníentos de

trabajo preesablecidos y reglamento intemo de Ia Empresa.

REQUERIMIENTOS

! Título en Tecnologia Eléctrica

) Expenencia minima 3 años como Ayudante de Supervisor.

i Conocimientos de Administración y Supervisión.

)> Dis¡nsición para trabajar en equipo y bajo presión.

i Clran sentido de responsabili.lad y capacidad para trabajar hajo ¡rcsión

i Excelentc actitud de servicio.

PROTL-O,V Capltulo I Págiaa 20 E:iPOI,
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ATENCIÓN A¡- CI.IENTE iIA N UA I, DE ORGA N IZACI ON

DESCRLPCIÓN DEL CARGO

l Il ULO: Ayudante Supe n'isor

DESCRIPCION: Organiza y supewisa el trabajo que ejccuun los Inspcctores,
analizando todos los casos para deternr' :r la acción
cones¡rondientc según procedimientos tleterminados.

REPORTA A Supervisor de área suburbana, Supewisor Control Pérdidas y/o
Jefe Departamental.

SUPERVISA .\: Inspectores

COORDINA CON: Ninguno

FU NCION ES Y RES PONSA BI LI DA DES

z Revisa¡ todas las órdenes de conexión a servicios residcnoialcs

)> Supervisar al personal para que cumpla cfectivamente con las órdenes de trabajo

diario, evaluando el desempeño y entrenando al Personal.

Controlar utilización de vehiculos y suministro de combustihle para éstos

i. Controlar directamente los trabajos de los lnspectores, verificando trabajos

or<tenados presenuindose en los sitios de trabajo.

L Reportar irregularidades cncontradas al Supervisor para que autorice acción a

tomar si esta se aparta a la rutin¡, o informar sobre acción tomada.

> Ejecutar las órdenes dadas por aúoridad competente.

REOUERIITIIENTOS
i Titulo en 1'ecnologia Eléctrica.

)" Ex¡rriencia mínima 3 años como Inspector.

) Conocimicntos de Administración y Supewisión.

i Disposición para trabajar en equipo y bajo presión.

i Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presión

i Excelcnte actitud de servicio.
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DESCRTPCIÓN DEL CARGO

TIl'ULO:

DESCRIPCIÓN:

Inspectores

Bajo supervisión inmediat¿ y liccuerrtc dcl Jefe, eferctria

inspecciones con el fin dc c 'ntrolar c¡ correcto funcionamiento
dcl servicio.

RIIPOI{TA /r Supervisor y/o Ayudante de Supcrvisor.

SUPERVISA A: Ninguno

COORDINA CON: Ninguno

P-A NCION ES Y RESPONSA BILT DADES

Realizar inspecciones en medidores, tableros, cuartos tle transformadores para

establecer que no existe infracción de parte de los abonados o perso¡ras que sin ser

clientes estén haciendo uso fraudulenüo del servicio.

i Toma¡ lectura a los servicios de demanda.

i Realiza¡ censo de carg$ para establec€r la tarifa que se ,.icbe aplicar a los

abonados.

Establecer a través de pruebas cl correcto luncionamiento Cc los melidores

'frabajar partes de retiro por deuda, verificación de alto y bajo con:, -1(]

I¡upeccíonar servicios por seclores, comprobando taril'as, conexiones, scllos de

medidores, condiciones de los tableros, acometidas, . .,.

i Realizar cortes y reconexiones por infracciones u otros motivos, relrcionados al

trabajo de la sección.

.,
Repartir crlaciones
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,I TE NCI ON,4I, CI,I E NTE MANUAI. DE ORG,4NIZACIÓN

DESCRIPCIÓN DELCARGO

I ns pecto res

i Conlratar servicios o hacer diligencias de cobro, cuando lo solicite el Supervisor

de la sección.

Manejar vehículo asignado por la Empresa.

i Atender rcclamos por alto consumo, denuncia de daños de medidores, cambio de

tari las.

Instalar y controlar medidores de prueba.

Realizar prucba de ampcraje, voltaje

lnspcccionar con orden respectivas los nuevos servicios, traslados y los de

aquellos que por alguna razón se cambiaron los medidores, acometidas, etc.

Retirar material propiedad de Ia Empresa cuando así se lo ordene

Ejecutar las órdenes dadas por autoridad competente'/

REQUERIMIENTOS

i Titulo en Tccnología Eléctrica.

i Expericncia minima 3 años como Inspector.

i Conocirnier¡tos de Administración y Supervisión.

i Dis¡rcsición para trabajar en equipo y bajo prcsión.

i Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar tnjo prcsión

i Excelente actitud dc servicio.
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A T DN<JO]Y,4 I, (:1. I E N IE MANUAI. DE OR(;A

DESCRIrcIÓN »Tt CARGo

Bajo supervisión directa y rutinaria del Supervisor, organiza,
controla el trabajo de recaudación y de oficina necesarios para
asegurar el cobro por infracciones y dc tareas rutinarias, de
acuerdo a nonnas y procedimientos espccitlcc,, determrnados.

Jefe de Control e Irspecciones

Pcrsonal de Ventanilla, ofi cinistas

Supervisor Administrativo

Jefe de Rec¿udacioncs

REPOR'|A A

SUPERVISA A

COORDINA CON

1'ITULO:

DESCRIPCIÓN

F A NCION ES Y RESPONSA BI LI DADES

7 Orgmizz y controla en colaboración con el Supervisor, el trabajo del personal a su

mando.

i Efectuar reportes y supcrvisar el trabajo realizado por oficinistas.

i Controlar ta{etas por casos abiertos por deudas e infracciones.

i Efectuar aumento de depósitos y cobros por infracciones en las áreas marginales:
Mapasingue y Cuasmo.

i Ejecutar las órdcnes dadas por autoridad competentc.

i Cumplir con los instrucüvos y normrs de seguridad industrial, procedinrrentos de

trabajos preestablecídos y reglamento intemo de la Empresa.

) 'titulo en Elcctricidad

i Experiencia rnínima 5 aflos como Oficinista.

i Conocimientos de Contables, a¡rálisis de carga, medidores, tarif¡s, intiaccioncs

) Disposición para trabajar en equipo y bajo presión.

), Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presión.

i Excelentc actitud de servicio.

REgUERilVTIENTOS

PROT'COtl Capbulo I Pógiaa 24 E,\P( )1,



ATENCIÓN AL I, DE ORGANIZICIÓN

DESCRIPCIÓN DEL CARGO

Oficinist¡¡

Encargados del trabajo administrativo

Jefe de Contol e Inspecciones

Ninguno

Ninguno

TITI-]LO:

DESCRIPCIO}I:

REPORTA A

COORDTNA CON

I. tI NCI ON ES Y RESPONSA BI LI DA DES

i Atender al público.

i Llevar el archivo general: casos, citasiones y órdenes de servicio.

¡. Abrir casos por infracciones.

) Girar órdenes de servicio, hacer reportes, calcula¡ consumos

i Realizarcitaciones, memorandums.

» Preparar y llevar e[ control de cortes especiales cuando lo dispo ga el Supervisor

de la sección.

) Llenar hoja de control de sobreüempo diario.

Hacer vales pora Ia adquisición de herr¿mientas, conttoiar p:¡'l

Ingresar servicios parados y medidores que no constan r ¡istado al sisten¡a

(computacion).

t,Ro7c0.r, Caplrukt I Página 25 L.TPI)1.
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AT f: GANTZACIÓN

DESCRIPCTóN orL cARGo

TITUI,O: 0ficinistas

a

Sacar datos de servicios parados, medidores fuera del sistema

Lleva¡ control de sobretiempo de vehlculos de acuerdo con reportes elaborados por

lnspectores y autorizados por el Supervisor.

i Mantener kardex de casos determinados, mecanografiando novedadcs es¡recificas

por inspectores.

i Ejecutar las órdenes dadas por autoridad competente.

) Cumplir con instructivos y nonnas de Seguridad industrial, procedimientos de

trabajo preestablecidos y reglamento intemo de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

i Título en Adminishación.

i Experiencia mínima 2 años como Mecanógrafas.

i Conocimientos Gencrales de Oficina.

) Disposición para trabajar en equipo y bajo presión.

); Gran senlido dc responsabilidad y capacidad para trabajar bajo prcsió

).. Excelente actitud de sewicio.
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I.O PROPÓSITO

El presente manual tiene como objetivo básico establecer prcrcedimienlos,

técnicas, guias y una metodología uniforme para la práctica, desanollo y

cumpliiniento de los procedímientos en el Departamento Control e Inspecciones.

2.0 ALCANCE

Su implementación serviní para aumentar la certe2ra de que el Person.¡l utilicc los

sistemas y procedimientos administrativos prescritos al realiz.:r su lrahajo.

3.0 RESPONSABILIDADES

La persona encargada de elabom¡ estos procedimientos tienen la responsabilidad

de acuerdo a las normas y políticas de la organización de entregar cl manual

original al Gerente de Control Técnico.

4.0 DET'INICIONES

Control Interno: Se ingresa en un sistema realiza«lo en FOX para un control

inlerno del departamento, en ella se anotan todo los recla¡nos que son para

refacturar, girar orden de servicio, abrir caso en Control e Inspccciones, para

corte al departamento de Cobranzas.

Refacturació¡ en el sistem¡: La persona responsable de las relacturaciones

realiza la corrección según el ciclo que corrcsponde, la agend;r dc fact,rración

del reclamo analizado por el refacturador.

Ordencs de Servicio: Cuando un medidor o acometida se encuenlra con una

anomalia que no permita el normal funcionamicnt., clel mis..ro, se procede a

girar la respectiva orden de servicio pa¡a su cambio.

Archivo: Lugar donde se guarda fisicamente el rccl¡¡¡o, ordenado

numéricamente con toda la información detallada ¡rl' :ll.
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ATENCI0N AI. CI-IENTE }ITA NUA I, DE I' ROC E I)I M IEN11 )S

Ordenes Rirevi: Revisión que se generan a los client'.'s que ya tícnen servicio:

cambio de acometida, cambio de medidor, increnrento de carga.

Cliente¡ m¡sivm: Area general.

Ciclos de demand¡: Area de industria.

Forma Cl: Control de Ordenes de Revisión

Casos: Historia del cliente para el cobro de Ia dcuda pcndiente.

A§C: Asistente Supervisor de Consumidores.

MICONE: Ordenes de conexión que se gencran a los clientes que no tíenen

servicio.

AS: Ayudante supervisor.

5.0 RESPONSABLE DE LA REVISIÓN

I-as personas encargadas de la revisión y control .- eslos procedimientos son

Jefe de Departamento y Supervisor Control e Inspecciones.

6.0 RI'\'ISIÓN DEL ]\{ANUAL

Estc rnanual deberá ser revisado cada 6 meses

1.0 CODIFICACIÓN DE DOCUMENTO

Estos documentos serán idenüficados con un có<ligo cl cual está lormado por

tres seccroncs:

Primera sección Identifica el tipo de documento

PR- Prrrcedimientos

FR= lrormatos

DF= Diagramas de flujo
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ATENCIÓN AL CI,IENTE M A N UA I- D E P RaÜ,,. ¡ ) I M T E N'I'( AI

Sesunda sección: Identifica donde se aplica el procedimiento.

RC= Registro de correspondencia

AR= Atención de Reclamos

OR: Ordcnes de revisión

OC= Ordenes dc conexión

Tercera sección: Identifica el número secuencial a utilizar en el Departamento

PR.RC.0 1 
: Número secuencial

DF.RC.0 I = Número secuencial

FR.RC.0 I = Número secuencial

PL RC.Ol: Número secuencia.l

8.0 DOCI,IMENTOSAPLICABLES.

Los procedimicntos que conforman este Manual son:

PR.RC.Ol Procedimiento Regisro de Corrcspondencia de Usuarios.

PR.AR.0l Procedimiento Atención de Reclamos.

PR.OR.0l Procedimiento Ordenes de Revisión trabajadas.

PR.OC.0l Procedimiento Ordenes de Conexión tn'rajadas.

9.0 LIS'TA DE DISTRIBUCIÓN

Se distrrbuira el manual de proc€dimientos a las siguientes p€rsonas:

I original para el Gerente Control Técnico

I copia para el Jefe de Conuol e Inspecciones

I copia para los Supervisores
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ATENCIÓN AI. CI,IENTE ¡TA NUA I- D E PR(X: E D I lII I E NT'OS

P RúC E D I It t E N TO RE G I S r RO DE CO RRE S PO¡- D l, l l' L\

PR-R('.01 Página I de ó

I.O PROPÓSITO

Scnirá como henamienta para agiliar el registro de los documentos y evilar

demoras en el mismo.

2.0 ALCANCE

Estc prccedimienlo será aplicado en el Deprtamento Control e Ins¡reccioncs

3.0 RESPO).iSABLE DE LA Rf,VISIÓN

Las pcrsonas encargadas de la revisión y conlrol de este proccdimiento son:

Jefe de Depalamento y Sup€rvisor Control e Inspecciones.

4.0 REVISIÓN DEL PROCEDIMII'NTO

Este proccdimiento será revisado cada 6 meses

5.0 DOCT'}IT]N'I'OS API,ICABI,ES

DF.RC.CI= Diagramas de flujo

6.0 I-IS'¡'A DE DISTRIBUCIÓN

Se distribuirá el manual de procedimientos a las siguientes personas

I original al Gerente Control Técnico

I copia al Jele de Control e IrlsDeccioncs

I copía a los Supervisores
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hT ANUAL T)E P ROCT: I)I M TE N'I'OS

PR()C ED¡ NT If, N O REG ISTRO D Ii ('ORRI]SPON I)I.],N (-'IA

PR.R('.0t Págioa 2 de 6

7.0 PROCI'¡)I\fIENTO

Inicio dcl Proceso

RECEPC¡ON

l) Recibe la conespondencia de los clientes, personalmente, vía fax, e-mail ó

corTe c

2) Registra y distribuye la conespondencia según el requerimicnto del usuario y

las envía al fuea respectiva.

SECRI; t..\RIr\ CO¡,a IROL E INSPICCION ES

3) Registra la correspondencia recibida en la base de d¡los.

4) Las enrula según el caso: retiro del medidor, reclamo mr cargo de valor de

otro cliente, abrir casos por infracciones o kw no facturado, entrega las rutas

a los supewisores.

stiPERr.'ts()R

5) Recibe las rutas para distribuirlas a los inspcctores seg(rn el caso

I\SPI,(]1'OR

6) Realiza la inspección segun el sector que le corrcsponua y cntrega las

órdenes atendidas al Supervisor.

ST'Pf,R,\ ISOR

7) Rcvisa las órdenes atendidas por los Inspcctores.

8) Elabora respectivo memo y anexos y envía el infor¡nc dc los trabajos a la

Sccret¡ria para su regislro.
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ATENCIÓN AÍ- CI.TENTE M ANUAI. DE PRo(-' E DT M T ENTI)S

PRO(] 11DI]IÍIEN-I'O REGIS'I'RO DE CORRESPON DT:,¡i(JIA

PR.R(:.0¡ Página 3 de 6

SECRlr.'t,r\RlA

9) Recibe la documentación atendida y las registra en e[ sistema

l0) Entrega el informe a la Gercncia de Control Técnico

Gf Rf N'TE (]ONTROL TÉCNICO

I I ) Revisa y apn¡eba el informe recibido.

l2) Envia una copia a la Viccpresidencia y archiva documentación,
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ÁTENCIÓN AI, CI-IENTE M AN|JA I- D E PR(K E DT M I E NT0S

PROCEDIMIENTO N,EGISTRO DE CORRESPONDENCIA
PR.RC.0I Página 4 de 6
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PROCEDINIIENTO REGISTRO D[ CORIi., . .,,iDI]¡-CIA

PILR(].OI Página 5 «le 6

ANEXO 2

}.ORJTÍ ATO'CARTA CLIE NTE"
FR"RC.OI

Guayaquil, mano 0ó del 2Nl

Señores

EMPRESA ELECTRICA DEL ECUADOR INC.
heynfe

De mi s m nsi deraciottcs :

Julio Segundo Reulp Gorcia, portador de la Cédula d¿ Ciu¿l*i¿nía No.050047175-7,
ante Usted eqtongo:

Desde ha¡e unos aítos atnis solicité senlcio elictrico cuando vivía m esa c,ra y ocapí kt luz
ebctricd hasta el dla I 7 de junio de 1977, feda m que mi córy'uge Lizandra Méndez, hija
de la dueña de cos me abandonó y v yryró de mí.

Por ananto me Waré, me fui y la señora Goya Méadcz »ti tuiud¿ ne pidió (lue le deje el
medidor porque le habían a¡ado el xmicio a ella y asi lo hice.

Por lo etpueslo, dejo m claro que yo ¡ro teago la oblig,tc; ' , ¡{¡ ¡,t:;. ' h deuda que por
mnsuno de clearicidad aparece mi nombre porque desdc el ncs dr iunio de 19o7, no vivo
en csa ca*t y lo pruebo con la carta que mi cónyuge tne dejó al uht:ndonurt: , .

Atattammte,

Á¿. .'r1-/-'t;,;

Julio Reulpe Gurcía
060M7175-7

PROI'L',O,rt Capltulo 2 Pdgina 36 I;,9POl-
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,.ITENCIÓN AL CLIENTE MAN UA I. D E P ROC E DT Y I E T'TO,I;

PITOCf, DIIIIIENTO Rf,(;ISTRO DE C:() RRES I'OI( DE N(, ¡.,\

¡,R.RC.0l Pógina 6 de 6

Gaayaquil, rutyo 22 del 2001

DT-544ó C é I

A: ING.ALBERTOTAMA
Gerente de Control Técnia

DE: SR, JULIOCHAWZ
lde de Control e Inspecciones

ASUNTO: CORREGIR DIRECCIÓN

CUENTA:250724
NOMBRE: VANONI J., RAYCHIS
DIRECCIÓN: Cdkt Naval Norte tvh. E Sol 7 PB
MEDIDOR: 474463

Se realbó la req)ectivd inrycciórl por parte dc los S':. Ito¡a¡do Dutus y Jorge Rezbalo,
el la cual s¿ indica quc x dekrá cofiegir la directión. Por lo q " es necestrío ejecu¡dr el

siguimte trabajo:

> Que la Gerencia Comercial corrija la direrión al abonado coi: C.C. 250724 de la
siguieite ,nanerd:

CoÍeL7o: Cdh Naval No¡e Mz. 9 Sol 16

Med. Ahí mismo: 32491ó

Alentamo e,

Julio Chávez

)íL
I
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AfENCIÓN AI. CI,IENTE M A N UA I. D E P R{)C Ii DI M I E N TOS

á
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3.0 DEF'INTCIONES

4.0 RESPONSABLE DE LA REVI§IÓN
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PROCEDIMIENTO ATENCIÓN DE F.IICLITJ\TOS

CÓDIGO PR.AR.OI

T]I,ABOR.,tDo POR:

APROBADO POR: Gf, RENTE CON'I ROL I'ICNICO

F'ECIII\ D[ N.PROBACIÓN:

PÁ(;Iiti,\s:

ELENA RODRiGUDZ

ALEXANDRA YUI,ÁN
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AT'ENCIÓN AI. CI.IENTE M A NU,I I. D E ?ROC f] I}I ;II I E N'T( )S

PROCEDII}TIENTO ATENCIÓN DE Rt]('I-I\Ñ".,.J

PR,AR.OI Página I de 7

I.O PROPÓSITO

Servirá como henamienta para brindar a los clientes una atención ágil y e ficaz

2.0 ALCANCE

Este procedimiento será aplicado en el Depsrtamento Control e hupecciones

3.0 DEFINICIONES

Control Interno: Se ingresa en un sistema realiz¡do en FOX para un control

intemo dcl departamento, se anotan los reclamos que son para refacturar. girar

orden de servicio, abrir caso en Control e Inspcccioncs. para cole al

Depart:.mento de Cobranzas.

Refactlración en el sistema: La persona responsable de las refacturaciones

realiz¿ Ia conección según el ciclo quc corresponde scgirn la agenda de

facluración, del reclamo analizado por el refaclur .:rr-

Ordcncs de Servicio: Cuando un medidor o acomctida se cncu,cr¡tra con una

anomaha que no permita el normal funcionamiento dcl misrno, se nrocetle a

girar la respectiva orden de servicio para su cambio.

Archivo: Lugar donde se gurda ilsicamente el reclanro, ordcnado

numéricamente con toda Ia infomración detallada adJunla.

Sistema 'I'f,SOLI: Primer paso para abrir el resr' ri,,'o reclal¡io

.1.0 RESPf)NSABLE DE I,A REVISION

Las per:onas encargadas de la rcvisión y control de estc procr;dimir'nlo su¡¡: icft
dc Departamento y Supervisor Control e Inspecciones.

l,Rot'c(tv Caplrulo 2 Páginu j9 r",tPoL
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ATENCIÓN AT. CI.IENTE MANUA|. I)E PR(rL-EDl tlIE t"' { {;S

PROCEDINf ¡ENTO ATENCIÓFi DE RE( II,AÑ1OS

PR.AR.OI

5.0 REVISIÓN DEL PROCEDINIIENTO.

Estc procedrmiento será revisado cada 6 meses.

6.0 DOCT]ITENTOSAPLICABLES.

DF.AR.)l Diagramas de flujo.

FR.AR.0l Planillas de Cliente

FR AR.02 Reclamo de Cliente

7.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN

Se distribuirá el M¡nual de Procedimientos a las siguientes pcrsoní§

I orrginal al Gerenle de Control Técnico

I copia al Jefe de Control e Inspecciones

I copia a los Su¡rervisores

8.0 PROCEI)INIIENTO

In¡cio del Proceso

(]t,IENTT:

I ) Se acerca con planilla motivo del reclarno a la ventanilla

Pf RSoNAL DE VENI'ANILLA

2) Pro,;ede a la revisión en cl sistcma:

. tlistoria del consumo
¡ Casos en Censo o Conrol e Inspecciones
. Deuda del Cliente

Página 2 de 7
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ATENCIÓN AI. CLIENTE MAN UAL DE PR(rcE U M T E NTOS

PROC'EDI[tIENTO A'TENCTÓN DE RECI-AMOS

PR.AR.OI Página 3 de 7

3 ) Si el cliente ticnc deuda pendiente o caso abierto

3,1 SI: No se acepta reclamo hasta que el cliente normalice la situación
3.2 NO: Si tiene consumos normales se abre el reclamo en el sistema.

4) Luego de aceptar el reclamo se genera un archivo en el sistema TESOLI.

5) lmprime en Ia hoja del formato de reclamos con los datos del cliente.

6) Relisa los reclamos abielos para la entrega al Area de Comprobadores.

Anre on coMPRoBADoRES

7) El listado generado con los reclamos adjuntos es rccibido por la persona

responsable de esta área para su respectiva inspección cn el tefreno.

INSPECTORES

8) Van al sitio donde revisan las instalaciones, scllos, funcionamiento, mediante

pruebas técnicas al medidor.

¡ Si el cliente no da las facilidades o no se encuentra se le deja una

notificación para ,n ¡ segunda inspección.

. Si al cliente se le detecta alguna anoma.lla se ¡e deja una notificación para

lucgo del análisis de los refacturadores se envla a retirar el medidor para

probar en el laboratorio.

9) Luego de la inspección el terreno, presentan un informe de cada cli«:nte

atendido luego esto es enviado a los refacturadores.

Rf,F-,r('r't' R"{DORES

l0)Analizan los respectivos informes los cuales mediante Ia informacién que da

el sistema proceden con la solución según el caso lo ¿merite (archivo,

refacturar, probar medidor en laboratorio, girar orden de servicio etc. )

PROT(D-II Capítub 2 Ptigino 4l ESP0I.
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I I ) Una vez revisada la información se envia a la persona responsable para que

la irformación detallada" por el inspector y el refacturador sea ingresada al

slstema.

Ánrn nr co[rPRoBADoREs

12) Ingresa al sistema y distribuye los reclamos a los departarnentos específicos

a ñn de normalizar el servicio a los clientcs.

PROTC0,IÍ Capltulo 2 Ptigina 42 ESPOI.
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ANEXO 2

FOR]TIATO *PLANILLA CLIENTE"
FR.AR.OI
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PROCEDIMIENTO ÓRDENf, S D[, REVISIÓN

PR.OR.0l Plgina I de 6

I.O PROPÓSITO

Servirá como henamienta para agilitar el trámite de las respectivas órdenes de

los clientes.

. Cambio de acometida

. Cambio de medidor

. Incremento de carga

Clientes m¡sivos: Son los clienles normales en general

Ciclos de demand¡: Son los clientes de la industria.

Forma C-t : Control de órdenes de revisión

Casos: Historia del cliente para el cobro de la deuda pendiente.

ASC: Asistente Supervisor de Consumidores

4.0 RESP0NSAITLE DE LA REVISIÓN

Las perscnas autorizadas para su revisión y control de este proedimienlo son:

Jefe de l)cpartamento y Supervisor Control e Inspecciont:s.

5.0 REvISIÓN DEI,PROCEDII1IEN'I'O.

Este procedimiento será revisado cada 6 meses.

PRo'T'L\ ) IIT Cupítnh 2 I'ágina 47 ESPOI.

I
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2.0 ALCANCE

Este procedimiento seni aplicado en el Departamento Control e Inspecciones.

3.0 DEFINICIONES

Rirevi: Ordenes de revisión que se genenn a los clientes que ya tienen servicio:



ATENCIÓN AI. CLIENTE MA NUÁ I. D E PR(N EI)I M I EN7'05

PROCEDIMIENTO ÓRDENf,S D[ REVISION

PR.()R.01 Págine 2 de 6

6.0 DOCTI]IIENTOS APLICABLES.

DF.OR.Ol Diagramas de flujo.

FR.OR.0l Planillas de Cliente

FR.OR.02 Reclamo de Cliente

7.0 LISTA DE DISTRIBUCIÓN

Sc distribuirá el Manual de Procedimientos a las siguientes personas

I ong'inal al Cerente de Control Técnico

I copia al Jefe de Con¡rol e Inspecciones

I copia a los Supervisores

8.0 PROCEDI]!IIEN"I'O

Inicio del Proceso

D[] PAR'TANI EN'tO DE NIEDIDORI S

l) Envía a la Jefiatura Cont¡ol e Inspecciones las órdenes de revisión

efectivamente trabajarl"s, remite copia a la Vicepresidencia los documentos

de control dc las órdenes que han sido enviadas a Control 'l'écnico, Censo de

Medidores e Información y Reclamos.

.,8 F.A.¡.Tr tt{ (]ONI.ROL E INSPf, CCIONES

PR0TL'O,v Copítulo 2 Págínu 4E tisPot,

2) Dispone el ingreso en base de datos de las Ordenes de revisión trabajadas

por Medidores y que han sido generadas por la S:cción Contratos y el

Departamento Inspecciones, una vez ingresada al .;istema dc control tle

órdenes de revisión son enviadas al ASC.
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PROCEDIIUIENTO ÓRDENES DE RfvISIÓN

PR.OR.0l Página J de 6

ASISI'E¡''I'tl SU Pf RVISOR CONStTiIIIDORIiS

3) Con su ayudante clasifica las órdenes de revisión y elabora las respectivas

rutas de trabajo de verificación de datos entregando grupos de órdenes de

revisión a cada uno de los inspectores del f)epartamento Control e

Inspecciones.

INSPLCTORES

4) Reciben los grupos de órdenes de revisión van al terreno a veri[icar la

idoneidad de Ia información.

5) Devuelven los grupos de órdenes de revisión verific¿dos al Ayudante del

ASC.

AS¡S'I'f, NI'¡] ST] PERVISOR CONSt,I }IIDORf, S

ó) Con su ayudante proceden a la clasificación de las órdenes de revisión.

7) Aquellas que ratifican la idoneidad de la información de la orden de revisión

y aquellas que rectiñcan la misma.

7. I Sl: Envía a Control e Irspeccrones
7.2 NO: Gcneran memo para una nueva inspección

.If]I, A1'I.I RA (]ON'I'ROL E INSPT]CCIONES

8) Dispone el ingreso a.l sistema de cont¡ol de orden de revisión, aquellas que

han sido ratificadas en su idoneidad de la informaci('n.

PROTCOM Capítulo 2 Págiaa 19 E.tPOI _

I

9) Generan el respectivo descargo y Easlado al archivo
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PR.OROI

PROCEDIIITIENTO ÓRD[,NES DE RTVISIÓN

ANEXO 2

FORIIIATO'ÓRDENES DE REVISIÓN'
FR.OR02

Página 6 de 6

RIRLW ÓnO¿W Oe nrWSñ¡,t Og UtODOneS No.: teeJ5103

cóDIGo DE cUENTA: r 993-§+2 NúMER«) DE soLrctruD: 95942J

NOMBRE: ESPINOZA P. MIGUEL

TARIFA: l0 RES RESIDENCIAL

CLASE DE SERVICIO; I RESIDENCIAL

RUTADELECTURA: 911902805594 FECHADEEJECUCION:

LOCALIDAD: PRESDTE. ROLDOS

CALLE: M2.235 fVILLA 30 NUMERO: 0235

TNTERSECCIÓN: PISO: ]ODPTO.

DIRECCIÓN ADICIONAL:

INTORMACTÓN ADICIONAL:

CAUSA DE LA REVTSIÓN: SISTEMA VOLTAJE DISTINTO COD,OBSERVACIÓN

DEPENDENCTA: CENSO DE MEDIDORES

LETRA DEL MEDIDOR:

INSTRUCCIONES: CAMBIAR MEDIDOR 50-398061 POR UNO S¡ POR RAZONES

ÉcNrc¡s.
REF: C{41507

M,D

ACCIÓN REALIZADA MEDIDOR LECTURA

NO. MARCA ACTUAL

39EO6I GEN

CONFIG, SELLOS MOTIVO

FIRMA INSTALADOR: FIRMA CLIENTE:

OBSERVACIONES,

CÓDIco DE REVISoR

CODIFICACIÓN DE ACCION'ES:

D=DESAPARTCIÓN I= INSTALACION R= RETIRO TEMPORAL

X= MANTENIMIENTO EN TERR. Z= RETIRO INDEFINIDO

PROTC()Ít Cuplulo 2 Prigiaa 52 l::;P01.
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ATENCIÓN AI, CI.IENTE M A N UA I- DE PR(X'E DIM T ENTOS

PROCEDIMIENTO ÓRDENES DE CONEXIÓ¡i

PROC.0l Púgina I de 5

I.O PROPÓSITO

Sewirá como henamient¡ para agilitar el trárnite de las respectivas órdenes de

los clientes.

2,0 AI,CANCf,

Este procedrmiento seÉ aplicado en el Departamento Control e Inspecciones

3.0 DEFII'iICIONES

MICONE: Ordenes de conexión que se generan a los cliemes que no tienen
señ1cto

AS: Ayudante Supervisor

4.0 RESPONSABLE DE LA REVISIÓN

Las personas autoriz¿d8s para su revisión y control de este procedimie¡to son:

Jefe de Departamento y Sup€rvisor Control e Inspecciones.

5.0 REVISTÓN DEI, PROCEDIMIENTO.

Este procedrmiento será revisado cada ó mcses

6.0 DOCTIMENTOSAPLICABI,ES.

DF.OC.0l Diagramas de flujo.

FR.OC.0l Planillas de Cliente

FR.OC.02 Reclamo de Cliente

PRoTU)M Captulo 2 Páglaa 51 ESPOL



ATENCIÓN AI. CI.IENTE M A NUAI- DE PR(rc E U M I ENTOS

PROCf, DINTIENTO ÓRDENES DE CON IXIÓN

PR.()C-01 Página 2 de 5

7.0 LISI'A DE DISTRIBT]CIÓN

Se distribuiá el Manual de Procedimientos a las siguientes p€rsonas

I original al Gerente de Control Tecnico

I copia al Jcfe de Control e lrspecciones

I copia u los Supervisores

8.0 PROCEDI}TIENTO

Inicio del Proceso

DEPARTA}Tf, NTO MEDIDORf, S

l) Envía a la Jefatura Control c Inspecciones las órdenes de conexión

efectivamente trabajadas, remite a la Vicepresidencia el documento de

control de las órdenes üabajadas y que han sido enviadas a Cont¡ol Técnico

(ciclos de demanda) Control e Inspecciones (Ciclos masivos).

JEF'AI T]R"T CONI'ROL f, INSPECCIONT]S

2) Dispone el ingeso en base de datos de las órdenes tratlajadas ¡»r el

Departamento de Mcdidores y que pefenecen a clientes de los ciclos

masivos, una vez revisadas el sistema de control de órdenes son enviadas al

ASC

ASIS'T}: ¡i F] §t,IPERVISOR COIi§U}I IDOI: ES

3) Con su ayudante clasifica las órdenes y elabora las rutas de lrabajo y

verificación de datos entregando grupos de órdenes a cada uno de los

insp€ctores.

PROTCO.IT Capítulo 2 Página 55 E,IPOI.
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PR(rcEDIMIENTO ÓRDENES DT] CON IIXIÓN

PR.OC.0r Página 3 de 5

t¡(sPl..('t olil-s

4) Reciben Ios grupos de órdenes y van al terreno a verificar la idoneidad de la

información.

5) Devuelven los grupos de órdenes veriflcadas al Ayudante del ASC

,\SISl'T,NI'E SU PER\'ISOR CONSU ÑTIDORES.

6) Con su ayudante proceden a la clasiñcación de las órdenes.

7) Aquellas que ratitican la idoneidad de la información de las órdenes y

aquellas que rectifican la mísma.

7. I SI: envía a Control e Inspeccrones
7.2 NO: Ceneran memo para una nueva inspe.cción.

JET A1'I.]R  CON'TROL E INSPf CCIONES

8) Dispone el ingreso al sistema de control de órdenes dc aquellas que han sido

rati{icadas en su idoneidad de información.

9) Ce¡leran el respectivo descargo y traslado a la Gereucia Comercial y archivo

PR Ol',(',O.v Capkulo 2 Página 56 E,\POI.
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ANEXO I
DI-AGRAMA DE FLUJO

DF.0C.0l
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ATENC]ÓN AL CI,IENTE MA N UA I. IIT; P R oC E DI M I E NTI)S

PR.OC.0t

PROC'EDIJVIIENTO ÓRDE1\ES DE (]ON EXIÓN

ANEXO 2
FOR}{ATO .ÓRDENES DE CONEXIÓN'

FROC.OI

Página 5 de 5

fuT 'ONE ÓRDEN DE REVTSIÓN Y CONEXIÓN DE MEDIDORE NO.: I99J51O]

L:ÓD\G) Dti (ut-t\nA: t99i5.t-x

IIUTA IJiCTUÍU: 05 l5 029 1157- j

NOMBRE: ESPINOA P, MIGUEI,
I.OCALIDAD: PRESDTE ROLDOS

cALIti: ttr2.235Í nul 30 NÚMF,RO: 0235

TNTERSE(:CIÓN: PISO: 30 DPTO.

DIRECL:IÓN ADICIONAL:

I N I. O RMAC I Ó N A D 1 C IO N AL :

ZONA: D.AWO SEDAIANA COLON

SIIBZONA: 2i AtA A 25 AYA CALI^E

ttPODECONTRAI0: RESIDENCUL

LE|RA DEL MEDIN)R:SO

R¡:'\SIÓN: A INCRESAR

. NII/ELDETE,NSIÓN: BAJATENSIÓN

. CUSE DE SERNCIO RNIDENCIAL

. I:SI'RATO

. CÓDIGO S.I.E PNYADO RESIDE],¡CIAL

, TII'O CONFIGURACIÓN I
. TII'O ACOMENDA AÉRE+

. CÓDIGODEADVERTFNCIA:

INSTAIACIÓN EIECIJTADA: 126

NOEIECUTADA: CAUSA

M I'D I DO Rf.S I ¡I S7 A T A DO S

I : I,,L' H A D D, U LC Lrc I () N : (IODI(}o INSTAI A IX )11:

HtwtA ('r.It Nlr..:

PROTC'O,v Capítulo 2 Páginu 58 f::; P( )t.
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ATENCIÓN AI. CI.IENTE MANUAI, DE USUARIO

3. MANUAL DE USUARIO

3.I INTRODTICCIÓN

El "Rcgisuo Cont¡ol de Documentos" es una aplicación desarrollada con la

finalidad de mejorar el proceso de los reclamos presenudos por el usuario,

brindándoles una respuest¿ inmediata y fidedigna al requerirla. Es un programa

amigabie y no requiere habilidades de programación por computadora. Esle

manual le ayuda a comenzÍu y explicar las características del programa con

demostraciones e instrucciones de procedimrento.

J.2 ()t).||,]t't\'o Dt r. ]f{NtiAr_

Su principal objetivo es que el usuario conozca paso a paso los procedimientos a

ejecutarse en la base de dalos para pr€sentar la información de una manera

rápida y eficaz.

3.3 A QTIIEN VA DIRIGIDO ESTE NIANTIAI,.

Al iefe del Departamento y a la secretaria.

3.4. ]\IICROSOFI' ACCESS.

Es un sistema de administración de base de datos relacionales, permitc

almacenar los datos y generar consultas e informes en forma rápida y fácilmente.

Fig, #3-l
(Pantalla de Microsoft Access)

ia- :t"'_--_ ":
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ATENCION AI, CI,IENTE Ñ"UAI. DE USUARIO

3.5 DE}-INICIONES.

Base de detos.-

Es una colección de información relacionada según tema o pro¡»osito particular

Tablas.-

Es un conjunto de datos sobre un lema específico. Si usa una tabla

independiente para cada tema evita la duplicación de datos, Io que hace que su

base de datos sea más eñciente y reduce los errores de entrada de datos. Las

tablas organizan los datos en columnas (denominadas campos) y filas

(denominadas registro)

Registros.-

Es una colección de información acerca de una persona, cosa o evento

Consultas.-

Es el grupo de registros que desea visualizar, es una solicitud de un determinado

conj unto de datos.

Formularios.-

Un formula¡io es el diseño más conveniente para introducir, cambiar y ver los

registros en su base de datos. Al abnr un formulario Microsoft Access recupcra

los datos deseados en las tablas y los presenta dc acuerdo a su diseño.

Informes.-

Es una forma efectiva de presentar los datos en formato impresa. La m..yor

pafe de la información en un informe proviene de una tabla ó consulE, quc es el

origen de los datos del informe.

PR0TCO)1 Capítulo 3-Púgina 6l) ESP0I-

Campos.-

Es una categoría de información.



ATENCIÓN AI- CI.IENTE MANUAL I)E UI;UARIO

Mecros.-

Es un conjunto de una o más acciones y que cada una rcaliza una acción

determinada, tal como abrir un formulario o imprimir un informe. Las macros

pucden ayudar a automatizar las la¡eas comunes.

3.6 ESl'ntrCl'tlRA DE LA BASE DE D¡ITOS.

f rd- laor¡l¡nrll trr',* | ar- | 4ror I

rE¡
E
a¡
a¡
E

.lrl
p.,¡ |

¡rtr I

Fig # 3-2

( Estructura de la Base de Datos)

A continuación delallaremos los datos que se ha almaccnado en las tablas

Nombrc del Campo
ldCódigo
IdCliente
Fecha Cliente
Fecha lngreso
Fecha Ituta
No- Memo
Fecha Reporte
Supervisor
lnspector
Estado
Motivo
Asunto
Resullado

Descripción
Código autonumérico
Código del cliente
Ingrese la fecha que el clicnte envia carta
Ingrese la fec,ha que llcga la carta
Ingrcse fecha de ruta de las cartas
Ingrese No. del memoni,ndum
Ingrese fecha del memorándum
Seleccionc el nomhre dcl Supcrvisor
Seleccione el nombre del Inspcctor
Selcccione el cslrdo ?.clual dp la carta
lngrese el molivo del reclamo
lngrese el asunto dcl memorándum
lngrese el resulkdo del trabi.¡o.

PRoTCOTI Capltub j-Página 6l E.\POt.
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ATENCI()N ¡1L CI.IENTE MANUAI, I)E USUARIO

Nombre del Cempo
ldCliente
Cuenta Cliente
Nombre
Dirección
Tipo tarifa
Medidor
Deuda
Caso
Sector

Nombre dcl Campo
ldEstad<r

Definición

IrS I ADO PI.lRSOliAt.

Nombre del campo
Código
Estado

tNSPI.t(r't oR[S

Descripción
Código autonumérico
Ingrese código del cliente
Ingrese el nombre del cliente
Ingrese la dirección del cliente
lngrese la tanfa del cliente
lngrese e I número del medidor
Seleccione si el cliente adeuda planillas
Seleccione si el cliente tiene caso abierto
Seleccione el seclor donde está ubicado el
Cliente.

Descripción
Código autonumérico
lngrese el estado de la carta

Descripción
Código autonumérico
lngrese el estado personal del Supewisor
e Inspector.

Descripción
Código autonumérico
Ingrese el nombre del lnspector
Seleccione el supervisor
Seleccione el estado personal del Inspector

Descripción
Código autonumérico
Ingrese el scctor donde sc ubica el cliente
lngrese el númcro de la zona donde se

ubica e[ scctor.

Nombre del Campo
IdCódigo
Nombre
Supervisor
Código

s[](:toR

Nombre del Campo
IdSector
Sector
Zona

PRoTCOlIT Capttulo 3-Página ó2 ESPoI,
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Ilescripción
Código autonuménco
Ingrese el nombre del Supewisor
Ingrese cuanlos vehiculos tiene a cargo
Seleccione estado personal del Supervisor

Descripción
Código autonumérico
lngrese la descripción dc Ia zona

z SIIPERVISOR

Nombre del campo
IdCódigo
Nombre
Vehiculo
Codigo

> ZONA

Nombre del campo
Zona
Descripción

l;;- -- )

:j

,ffi1

Fig. # 3-3
(Relaciones)

3.7 REQUERIMIENTOS DE EQUIPOS PARA I,A RESPECTIVA

IMPLEMEN'I'ACIÓN.

* Un computarlor, el cual constará con su respectivr:

. Monitor SVGA 14"

. 'Ieclado compatible

. Unidad Central ó C.P.U, - Procesador Pentium, 32 MB Ram

. Mouse compatible

. lmpresora (opcional)
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I

Fig.# 34
(Equipos de Requerimiento)

.3. Un sistema operativo que contenga

. Windows 95
r EI programa Access 7.0 para Windows 95

J.8 rNSl'ALACTÓN ¡t rnCnrSO.

i Instalación

La basc de datos llamada "Registro Control de documentos", se encuentra en el

diskeue 3-l/2, el mismo que está empaquetado en formato ZIP (W in7,ip)

Que es ur W inZip: Es un programa que nos ayuda a comprimir archivos

exlensos, cuando el archivo sobrepasa la capacidad máxrma de un diskette 3-l/2,

o sc necesita optimizar espacio en algún medio de almacenamiento (disco duro

ct)

En este caso nuestro archivo se procedeni a desempaquetar. Los pasos son los

siguienles.

a) En el computador debe tener instalado el Winzip.

b) En la barra de tareas pulse el botón inicio.

c) Situé cl cursor sobre el menú programas, opción Explorador de Windows.

PR0T'L,-O¡T CupÍtulo 3-Ptigina ó4 ESPoI-
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d) Aparecerá la pantalla de Explorador y se señalará en la parte superior

izquierda de disco de 3-ll2(A:)

e) Luego aparecerá el nombre del a¡chivo, en este caso, "Registro Control de

documentos".

Fig # 3-5
Explorador de Windows

fl Luego señalaremos el archivo, y le damos doble clic

g) Nos mostrarÁ la pantalla de WinZip y Ie pulsamos la opción "l Agree"

(significa de acuerdo).

h) Mostrará la pantalla de Winzip, donde está el contenido del archivo

empaquetado, en este caso se denomina "Registro Control de documentos",

procederemos a pulsar el botón "Extract" (significa desempaquetar el

contenido del mismo.

t¡- O trüar. ,.d Eúd Vr Eh.d.
C\HqGrrf=¡iE

daalec
-lbr."- ¡ C
4taa-2d

2.&lgt
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¡/6¡úl

25 r66
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5l7a
5 a78

l a$ 9.aB.Éo C.rtd d! ocr

Ea3¿ñ
G25Bñ
103.ñ

l20l añ
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¡3¡
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1
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!
sdddr0n.'0F ldd5l*..1.¡flñ8

E

Fig # 3-6
Pantalla principal WinZip

I
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i) Inmediatamente mostrará la pantalla de ruta de desernpaquetamiento del

archivo, seleccionado la más adecuada, en este caso, la carpeta C: /Mis

documentos, presiono Extract,

Fig§ 3-7
Pantalla de Ruta

Inqreso a la Aplicación

Una vez quc ya tenemos la base de datos almacenada en nuestro computador

procederemos a abrirla.

a) Hacer clic en el botón inicio y a continuación programr§: Microsoft Access,

doble clic.

b) Escoger: abrir una base de datos existente, aceptar

c) Buscar en: C:Mis documentos - Registro Control de documentos, abrir y

aparecerá la aplicación.

Fig.# 3-8
Programa Access

li=-----:l -r

-r-
l

-d *r--l

.dl
»j

¡¡E

gf m*
.r,l ¡-.
$,tr.
F ¡¡--

!l¡
4

TRoTCO}t Calrítulo 3-Págind 66 Í-:sP0t.

ATENCIÓNAI-CI.IENTE II{ANUAI-DE USUARIO

P-



/17'ENCI0N A I- CI.I E NTE MANUAI, I)E USUARIo

I-a primera pantalla que mostrará será: Menú de Bienvenida

Fig. # 3-9

(Menú Bienvenida)

Esta pantalla es Ia entrada a la aplicación, dando clic al botón, nos

permitirá salir de la aplicación dc access, si desea continuar y accesar a la

información de la base de datos, de clic cn el botón Aceftú

3.9 BOTONT]S CONIANDO PARA EI- I\T,\NEJO DE DAI'OS.

Botones de desplazamiento

¡t Con estc botón de comando se puede ir al Primer Rcgistro

Con este botón de comando se pued: ir a! Psgistro Anterior.

Con este botón de comando se puede ir al l.egistro Siguiente.

Con este botón de comando se puede ir al llltimo rcgistro.

Botones para operaciones con regrstros

D+ Con este botón de comando se puede Agregar un Registro

T'\IPRESA EI,ECTBICA DTI, TCU,TDOR I,¡..(-"

f,.rLso C¡Úol ¡k Do.úEror
Dcst¡Edo Uúr.¡ c ¡¡.r..do6

Dórd.ts.6e
¡¡*¡h¡Cdr

inEt

iEsA

(

)

»t
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Con este botón de comando se puede Guardar un Registro

)x
Con este botón de comando se puede Eliminar un Registro.

Con este botón de comando se puede Buscar un Registro

Otros botones

Con este botón de comando podemos lmprimir un Rcgistro

Con este botón de comando podemos Ccrra¡ un formulario,

trI Con este botón de comando podemos Abnr Formulario e

Informes.

E Ejecutar informe

Ejecular macro

i Localización de Reqistros

Para localiza¡ un regrstro presione ,l que nos pcrmitirá buscar cualquier

campo en alguno de los mantenimientos.

Fig.# 3- 10

(Buscar Campo)

I
...-..............-.--- f ¡..r trrE.ñl6n¿¡qr* l}L'úár.6.,.+ I p ¡¡.r o ¡.a ¡,¡¿ <.- I

f ll,lEó¡ó r irt s¡ri

Ei&r.{ cñcsB Ccür,
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3.IO ]\tI.]N[I PIIINCIPAI-

Luego de pulsar el botón "Aceptar " nos encontraremos con la presentación del

Menú Principal, el mismo que contiene las opciones principales de aplicación.

MENU PNINCIPAL

[§ Maatenimicoto

gl Corultar

.,{l t"fo.*.r

.lEl sar

Fig # 3-ll
(Menú Principal)

Mantenimicnto , menú que nos permite ingresar datos en cada una de l¿s

opciones que nos muestra (Cartas-Memos, Control lnterno, Ubicación) se

describe en la sección (3-12).

Consultas, nos permitirá ver cada uno de los datos ingresados (Cartas-

Clientes, Estado de Carta, Supervisores, Sector-Zona), se describc en la

sección (3-20).

lnformes, nos permitirá ver los reportes realizados: Informes Cenerales

(Cliente, Estado Carta, Fecha de Reportc, Supen,isor, Zona). lnlbrmes

espccíficos realizados con mrrcros (Nombre de Cliente, Estado de Carta,

Nombre Supervisor, No. de Zona) esto se describe en la sección (3-25).

Salir, nos pcrmitirá salir temporalmente dc la pantalla del nrenú princrpal

PROT'C0!1 Capírulo j-Páglna 69 E,\PoI,
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Para ingresar a cada opción, de clic en el botón respeclivo

3.II NIEN{I }IANTENII}IIEN'I'O

Al dar un clic en la opción nos apareccrá la siguiente pantálla

Fig. # 3-12
(Menú Mante nimiento)

Esta ventana nos permitirá accesar a cada una de las siguientes opciones dc

mantenimiento:

3. I l. I NlAN'I'I'lN I IlI ENT0 CAR'I'¡\S-NI Ei\lOS

Mantenimiento Cartas

Al seleccronar el botón gj c",t . lif.rno¡ nos aparecerá un formulario (ver

figura 3- 12) el cual nos permitirá ingresar, modificar, eliminar, buscar y guardar

datos, ingresando:

i Cliente: Nombre del cliente ó escoger del combo

i Fecha emisión: cuando envió la carta

i Fecha lngreso: cuando el Departamento recibió el documento.

i Fecha Ruta: cuando la Secretaria distribuye las órdenes a los Supervisores.

i Estado: Tendremos tres opciones del documento a escoger: Activa,

Despachada, lnactiva.

t\lANTENflt¡El{'t'o
gJ cor., . tl".-
g! Conaul lntcroo

¡¿l r.t'ro..r

IEI'*

;I'E
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i Motivo: El asunto de Ia cala del cliente.

)> Observaciones: Detalles auxiliarcs de Ia ca¡ta.

Fig. # 3-13
(Mantenimiento de Cartas)

En este formulario encontraremos un subformulario de consulta con los Datos

de los clientes de la Empres4 que estani ligado a otro sistema base de datos, cl

que nos permitini extraer el informe del cliente, (cuenla. nombre, dirección, tipo

de tarifq medidor, si tiene deud¿ o caso abierto en la Empresa, y en que sector

estií ubicado su domicilio), Ver figura (3-12)

Mantenimicnto Memos

En este formulario ingresaremos los reportes descritos en la sccción (3-13), que

remitirán los Supervisores por las órdenes de trabajos atendidas.

). # Memo: El número del memorándum conespondiente.

). Fecha reporte: El día que oniüó el memorándum.

)> Supervisor: Escogeremos del combo el Supervisor que esté a cargo de ese

trabajo.

i Resultado: Que generó el trabajo correspondiente.

ffir-'-fr--, r r---'-7

,.l,lr.,lrl.lrl.l"l

c^RI^§- rr¡:\r(,5

.rd..¡

L
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Fig. # 3-14

(Mantenimiento de Memos)

En estos formularios podemos realizar diferentes operaciones, utilizando los

botones de coriandos: ir al primer registro, regisro antenor, registro siguiente,

último regisro, agregar un registrsr, eliminar registro, localizar rcgistro,

gusrdar, imprimir, y cerrar formulario.

)t ,+ s^ ñ &

3.I I.2 I\IANTENIMIENTO CON'I'ROL INTERNO

Al seleccionar el botón -g{ Control hrterno
nos apa¡ecerá una ventana en la

cual escogerernos cada una dc las opciones

Fig. # 3-15
(Mantenimiento Control Intemo)

CO¡i'l R()L I ¡i'I'IlltN()

[§! Regiruo Supcrvisoro

3ll Rtgirro lnrpecrorcs

.1gl sai'

¡a¡rtlllLrl¡Ill r.orll¡l;l llilt$llu t{,*Ar¡
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3.I I.2.I REGIS'I'RO SUPERVISORES

Al seleccionar el botón nos apa¡ecerá un formulario

el cual nos p€rmitirá (ingesar, modilicar, eliminar, buscar, guardar, imprimir

datos).

) Nombre: Si ingresa un nuevo supervisor al ¡irca.

i Vehículo: Cuantos vehiculos están a cargo del Supervisor.

i Estado: Escoger del combo si se encuentra activo, inactivo o suspendido

Fig. # 3-ló

(Registro Supervisores)

En este formulario podemos realizar diferentes oF:r¡rciones, utilizando los

botones de comandos: ir al primer regisÍo, regrslro anterior, registro siguicnte,

último registro, agregsr un registrar, eliminar registro, Iocalizar registro,

guardar, imprimir, y cerrar formulario.

l( ( ) )t )* »(lx 9 & &

!l Rcgluo Supcrvirorcr

StJPHRYT S( ) rt r :s

la A

ti,;
Ca¡,¿. |J

e_l

fa.(a¡. Sl&r,tr'üot E';I
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3.I I.2.2 IIEGISTRO TNSPECTORES.

Al sclccciona¡ el botón g¿l Rc¡jrtro [nspcctorer nos aparecerá un lormulario

el cual nos permitirá (ingresar, modificar, eliminar, buscar, guardar, imprimir

datos).

) Nombre: Si ingresa un nuevo inspector al área.

F Supervisor: Escogeremos del combo quién está cargo de é1.

i llstado: Escogeremos del combo si el inspect<lr sc encuentra achvo, inactivo

o suspendido.

INSPNgTORl;S

cr¡¡r. li- !q.@< Fñi-=;------=

rr¡!. ñ-3

fñ { |, I ill'.|ttl¡l}lolFl

Fis. # 3-l?
(Registro Inspectores)

En este formr¡lario podemos realizar diferentes operaciones, utilizando los

botones de comandos: ir al primcr registro, registro anterior, registro siguiente,

último registro, agregar un registrar, eliminar registro, loc¿lizar regifro,

guardar, imprimir, y cerrar formulario.

ll ( ) Il i* ,Á áls E §,!

3.I I.3 MANTENIMIENTO UBICACIÓIi.

Al selecciona¡ el botón cf I Ubicacion nos aparecerá el formulario de

Sector, el cual nos permitirá ingresar, modific¿r, eliminar, buscar, guardar,

datos), ingresando;

PROTCOM Capltulo 3-Pá¡¡ina 74 !.5 POI,
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i Zona: Escogeremos del combo a que numer:rción corresponde

i Sector: Ingtesaremos el nombre conespondiente.

SI,CTO R

Í'
s¡

l*-
[ELr | ¡ rrl'.lxlál]lcEl

Fig. # 3-18
(Mantenimiento Sector)

En esta pantalla podemos observar el botón ú nos permitini abrir el f,ormulano

Zona (vu figura 3-19), el cual nos permitirá ingresar, modificar, climinar,

buscar, guardar, datos), ingesando:

I Zona: Si sc incrementa algun código del sector,

i Descripción: en que parte está ubicada, Norte, Sur, Este, Oeste

ZONr\

t.

l--

'l
,t< A3 e

Fig. # 3-19
(Mantenimiento Zona)
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En este formulario podemos realiza¡ diferentes operaciones, utilizando los

botones de comandos: ir al primer registro, registro anterior, regisfo siguiente,

último regisno, agregar un registrar, eliminar registro, localizar registro,

guardar, imprimir, y cerrar formulario.

3.12 MENU CONSULTA.

Al dar un clip en la opción

la siguiente pantalla:

Él Conrultar (Ver figura 3- I I ) nos aparecerá

Fis. # 3-20
(Menú Consultas)

Nos Permitirá acccsar a cada una de las siguientes opciones de consulta.

3.I2.I CONSUL'I'A CARTAS CLIENTES.

Al seleccionar el botón

siguiente pantBlla:

(Ver figura 3-20) nos aparecerá la

l{ { )l )* )x fi I g EETE

\IliN t] c()NsuL'l 
^s

lS c'aar.cticot t

gl E.ua" Carr.

3{ Srpcwironr

¡¡l Se.t"r Z,o"

-g,J 
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CARTAS CI,ItrN'fIJS

ll,tlf-----==

.Q"ri

Fig. # 3-21
(Consulta Carta{h entes)

Su objaivo es realiza¡ consultas de manera rápida ingrcsando el nombre del

cliente, cn el subformdario nos aparecerá los siguientes dalos de los

mantenimientos:

) Cuenta Cliente.

P Nombre.

) Motivo.

) Sector.

) Número de memo.

) Fecha Reporte

) Supervisor

i Definición: estado de la carta

Toda la información del subformulario se encuentra bloqueada para que no haya

alteraciones en cada una de ellas.

Para impnmir los datos que seleccione de la consulB utilice este botón

y si desea salir con un clicpl
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3.I2.2CONSUL'TA ESTADO CARI'A.

Al seleccionar el botón

siguiente prntalla:

(Ver figura 3-20) nos aparecerá la

ISTADO CARlA

El

_e.isi

Fig. # 3-22
(Consulta Estado Carta)

Su objetivo es realizsr consultas de manera rápida ingresando el esudo de Ia

carta, en el subformulario aparecerá todas las ordenes aclivas, pendientcs,

despachados. Apa¡ecerán los siguientes datos de mantenimiento:

i Estado

i Cliente

)> Fecha Cliente

) Fecha Ingreso

¡ Fecha Ruta

i Supewisor

i Fecha Reporte

i Definición

Toda la información en el subformulario se encuentra bloqueada para que no

exista alteraciones en cada ma dc ellas.

Para imprimir los datos que seleccione de la consulta utilice este botó

y si desea salir con ,n clic@l

é E¡ urd¡.¡ C¡rta

PROTCOIII Cap[tulo 3-kfgina 78 ESI\)1,
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3.I2.3 CONSI.]LTA SUPERVISORES.

Al seleccionar el botón

siguiente pontalla:

(Ver figura 3-20) nos aparecerá la

Su objetivo es realizar consultas de manera rápida ingresando el nombre del

Supervisor, en el subformulario aparecera las ordenes que fueron o están

atendidas por ese Supervisor. Aparccerán los siguienles datos de mantenimiento:

P Cuenta Cliente

i Nombre del Cliente

i Fecha Ingreso

i Fecha Ruta

) Nombre del Supervisor.

Toda [a información se encuentra bloqueada para que no haya alteraciones en

cada una de ellas.

SUPI'RYISORIiS

,¡-- f--------l

*-"r.ll
-eltj
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Fig. # 3-23
(Consulta Supcrvisores)

Para imprimir los datos que seleccione de la consulta utilice este Uu,¿n f Él
y si desea salir con un ctic@f



3. I2.{ CONSU LTA ZONA.SECTOR.

Al selecciona¡ el botón

siguiente pantalla:

d Srcmr.Zon¿ (Ver figura 3-20) nos aparecerá la

zo\r\

. +.1

Fig. # 3-24
(Consulta Zona-Sector)

Su objetivo es realiza¡ consultras dc manera rápida ingresando el número de la

zona, ell el subformulario aparecerá las ordenes que flueron o estáo atendidas en

la conespondiente Zona-Sector. Aparecenín los siguientes datos de

mant€rumiento:

I Zona

) Sector

ts Cuenta clientc

P Nombre del Clierite

Toda la ínformación se encuentra bloqrcada para que no haya alteraciones en

cada una de ellas.

Para imprimir los d¿tos qr¡e seleccione de la consulta utilice este botó

y si desea salir con un cliclFl

3.13 ]\IENTI INFORI\TES

Al dar un clic en la opción

siguiente pantalla:

(ver ñgura 3- l I ) nos apareceni laIñE r,..r!lE¿l@

PROTCO,II Copínlo 3-Púgina EO ESPoL
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111Ii\*U L\TO R]tLS

l¡form(r Ccneral.rEI

S¡ir¡.EJ

-gJ InformÜ Erpecificor

a'.tE¡

Fis. # 3-2s

(Menú Informes)

Esta ventana nos permitirá aocessr a cada una de las siguientes opciones de

informes.

3.I3.I MEN[] D[ INFORMES GENERAI,ES

Al seleccionar el botón

la siguiente ventana.

(ver figura 3-25) nos aparecerá

II§ITORMLS GF,NERAT,trS

ln¡l Si.lir

Fig. # 3-26
(Menú Informes Generales)

Esl¿ ventana constra de 5 informes gener¿les, a continuación los detallamos

3.I3.I.I INT'ORI\IE DE CLIENTf,S

Al dar click en la opción

.¡l cli.otcr

-91 f rrra" ae bn C-t ,

! Or&nes Ateodidar

! lngrero cartar recüidar

t Clic,rte!

! Srrpcnüorcr

.1¿l Zona - Sector

de la venlana Menú Inlormes Cenerales

rtirE t* ÍlftIlltfs Otlt8¡ltt r¡r-1..r,

PRoTCO.II Capltulo i-Página 8l ESI\)L

(ver figura 3-26) nos aporeccá el informe correspondiente (ver figura 3-27).
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Este informe contiene toda la información det¿llada: Nombre del Cliente,

Código dcl Cliente, Fech¿ ca¡ta, Fecha ruta y Supervisor.

3.13.I.2INTOR]\IE ESTADO DE LAS CARTAS

Al dar click en la opción 1¡l Ert a" dc L, cocrt de la ventana N'[enú lnformes de

Generales (ver figura 3-26) nos apareceni el informe correspondiente (ver figura

3-28).

Este informe contienc toda la información detallada: Estado de la cart&

Nombrcs del Cliente, Código del Clicrte, No. Memo, Fecha Memo, Supervisor.

3. I3.I.3 INI.-ORI!Í E ÓR»NXNS A'TENDIDAS

Al ür click en la opción de la venlana Menú lnformes

Cencrales (ver figura 3-26) nos apa¡ecerá el informe conespondiente (ver figura

3-29).

Este informe contier¡e toda la información detallada: Fecha del Reporte, No.

Código del Cliente, Nombres del Cliente, # Memo, Nombre del Supervisor,

Nombre del Inspector, Resultado.

3. I J. I.4 INT ORNTE INGRESO CARTAS R}]CIBIT}AS

Al dar click en la opción de Ia ventaru Menú Informes

Cenerales (ver figura 3-26) nos aparecerá el informe correspondiente (ver figura

3-30).

Este informc contierrc toda la información detallada: Fecha Ingrcso, Nombre del

Cliente, Código del Cliente, Nombrc del Supervisor, Estado.

I Or&acr Ateodidar

¡ Irr¿r€ro c¡¡lal r.cüid¡¡
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3. I J. I.5 INFORME SUPERVISORES

Al da¡ click cn la opción de la vcntaria Menú lnformes Generales

(ver figura 3-26) nos aparecerá el informe corres¡rondiente (ver figura 3-31)

Este informe conüene toda la información detallada: Nombre del Supervisor,

Código del Cliente, Fccha de la Ruta, Nombre del Inspector, Sector.

3.I3.I.6 INI-ORNTE ZONA . SECTOR

Al darclicken la opción l¡T -ñffi¡ de la ventana Menú Informes de

Generales (ver figura 3-26) nos aparecerá el informe corespondientc (ver figura

3-32).

Este informe contiene toda la información detallada: Zona, Sector, Código del

Cliente, Nombre del Supervisor, Estado.

Al imprimir |os informes debe seleccionar el botón esle se encuentra

en la parte supenor lado izquierdo. Los botones EEJII pod¡á minimizar,

maximizar y cerrar, los ubica en la parte superior lado derecho.

3.I3.2 NIENÚ IN¡'ORIITBS ESPECIT-TCOS

Al selecciona¡ el botón

la siguiente ventan¿

(ver figura 3-20) nos aparecerád Informcr ErpeciÍror

PROI'L'0,\t Capítulo 3-Pdglna E3 E,' P01,

E

Pa¡a sal¡r de Informc Cenerales, debe seleccionar este botón Ef§,r;l
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llt¡tElt. lllruflLt S ¡. SPt Clllltls . l ¡rn'ul.r.§

INFOBMES ESPECiFICOS
:

C¡¡tr Cüente .1gJ lrgreso Ca¡tas Recibid.rs

Estad¡: dc las Carus [-] EJ S,rp.rriro,

Ordene¡ Atendida¡ .;El Zona -Secto¡

[[i| s.ti,

A
PJ

-el

Fig. # 3-33
(Menú lnformes Especifi cos)

3.13.2.I CAR A CLIENTtr

Al da¡ click en la opcíón (l¡ur¡ C-Ientr de la ventana Menú Informes

especlficos (ver ñgura 3-27) nos aparecerá la siguiente ventana

Fig. # 3-34
Macro lngrese Cliente

Esta ventana realizada es una rncro la misma qu€ nos permiürá escnbir

cualquier apellido del cliente o una lelra seguida por un asterisco, y al dar un clic

en aceptarnos aparecerá el o los datos del clicnte(s) en el informe.

Este informe específico conüene los mismos datos del informe general. (ver

figtra3-27)

lr¡F¡. Clrt¡
Jc^¡t.1

crc¡ |

PROTCOlV Cap{ulo 3-Pdglna E4 ESP0I,

Esta ventana consta de 6 informes específicos, a continuación los detallamos.

hlro4r:c¿ cl Y¡lor dcl ,¡rlllor¡o
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3.13.2.2 NIACRO ESTADO DE LAS CAR'TAS.

Escogemos del combo el estado de la de la

ventana Menú Informes especlficos (ver figura 3-33)

ejecutar nucro nos mostnrá el informe solicitado.

y presionamos el botón

Este informc especffico contiene los mismos datos del informe general. (ver

fieur¿ 3-28)

3.13.2.3 MACRO RANGO FECHA ÓNOEXTS ATENDIDAS

Al dar click en la opción d.¡rer .Atendid¡¡ dc la ventana Menú

Fig. # 3-3s
Macro Rango Fecha Órdenes Atendidas

Esta ventana realizada es ur¡a macro la misma que nos permitirá escribir entre un

rango de fecha (fecha de inicio- fecha de finalización del reporte) y apareceni el

reporte con los datos referentes aI mismo.

¡t-do de Lr¡ Ca'r¡¡

Ior/r¿@

c¿* I

ürnr¡a..¡ r¿.. .H F,ot

Fr,!ro,

rl
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lnformes específicos (ver figura 3-33) nos apüeceni la siguiente ventana.
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Este informe especlfico contiene los mismos datos del informe general. (ver

figura 3-29)

3.13.2.1 Mr\CRO RANGO

RtrCIBIDAS

FECHA INGRESO CARTAS

Al da¡ click en la opción I Recüid,r¡ E de la yentana Mcnú Inlormes

especllicos (ver figura 3-33) nos apsrecerá la siguiente venlana

.-? |

Fig. # 3-36
Macro Rango Fecha Ingreso Cartas Recibidas

Este informe específico contiene los mismos datos del informe general. (ver

figura 3-30)

3.IJ.2.5 NIACRO SUPERVISOR

Al dar click en la opcíón Sr?c¡', i¡o¡ d de la venlana Menú Informes

especificos (ver figura 3-33) nos aparecerá la siguiente ventana

c.Er- |

tñ;;;, ;J ;.,'{", ;,;¡;;

PROTL'O.y Captulo 3-Pá§na 86 ESP()1.
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Esta ventana real¡zl,da es r¡na macro la misma que nos f,ermiürá cscribir entre un

r¿rngo de fecha (fecha de inicio- fecha de finalización de la ruta) y apareccrá el

rcporte con los datos referentes al mismo.



tE.- t¡í§. ¡Éirt
lrElÉ orrd

kü |

ldrod'.¡!c ! .l Y.h ilnl pdóo.tro E

Fig. # 3-37
Macro Supervisor

Esta ventana real¡zzdr es u¡a rnacro la misma que nos pcrmitirá escribir el

nombre del Supervisor, y al dar un clic en aceptar nos aparecerá los reportes por

el atendidos.

Este informe específico contrene los mismos datos del informe general. (ver

figura 3-31)

3.13,2.6 ]\TACRO ZONA - SECTOR

Al dar click en Ia opción Zona. Scctor d de la ventana Menú lnformes

específicos (ver figura 3-33) nos aparecerá Ia sigüente ventana

Fig. # 3-38
Macro Zona - Sector

Esta ventan¡ r?l;lizzda es una macro la misma que nos permitirá escribir el

número de la zona y al dar un clic en aceptar nos aparecerá el o los datos en el

reporte.

c.a¡, I

I

lñto(fu¿c.r rl Y.lor rrrl pd¡i.rt¡o E¡

PROTCOTI Capínlo j-Páglna E7 ESPI)L
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Este infbrme específico contienc los mismos datos del informe general. (ver

figura 3-32)

Nota: Los informes realizados cn m¡cros seguirán I¡ misma secuencia de los

informes generales.

Al imprimir Ios informes debe selcccionar e I botón g esle §e encuentm

en la parte superior lado izquierdo. l,os botones fEilE podrá minimizar,

maximiza¡ y cerra¡, los ubica en Ia parte superior lado dcrecho.

Para salir de Informe Generales, debe seleccionar este botón Ef- sfi''l
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Ca¡to Clíente

CI I},\ II' có¡-l¡co I¡I:CII,\ CÁR T'\ I:IJ.CII,\ RI If ,\ SI I'I:R\ I§()R

Ano)o Cruz rb I¡z¡ Maria

C*alls Jovicr E.

Mcridoz¡ Chávc¿ Csmcn G.

Jra C¿ibor José Mri¡

Rcalpe Grcia Julio Scgundo

Pit¡ Vrllc Yolú¡da

25074

39885¿16

6533663

6542536

t66882

63E555

02-Fcb-01

0GNov-00

05-Ju-00

l2-Dic{0

0l-Eno{ I

08-Abr4l

04-Fcb-01

05-Dic-00

l3-Dic.00

24-Er¡o-01

08-Enc-01

I l-Abr-01

Espinozr Carlos

Toícs Dlrdlo

Piguslt h¡n

Piguavc Juan

E¡pi¡ro¡¡ Ca¡lm

Mcdin¡ X¡r'ier

l.Lrnrs.02 de Julio de 20r)l Fig., J-27 P¡ig.f 89 lrformc ( irla ('lient. Pígina I dc I



Estodo de lus Carfrc

Est¿d(¡ Clicote Código # Nfcoto lech.t Nlc¡uo Supcn,isor

Acti\o

I¡uct¡ o

Pcndicntc

cñ2126

NVt650

l0-8rc-01

¡6-Dic-00

Torre¡ Da¡rilo

Pigu!§c Juar¡

Piguavc Jurn

Piguavc Juon

Espinozr Crrlor

Espiooa Carlos

Nlcdina X¡r ¡c¡

Ccvallos Javir E. 398t546

Mcndoz¡ Chóvc¿ C¡rm¿n G. 65336ó3

Ja¡a Oaibor José M¡ a 6542516

Mcndoz¡ Cbárcz C¡rmar G. 65336ó3

Anolo Cru¿ dc La¿o Ma¡ia 25074

Rcalpc Gorcia Julio §cgundo 166E82

Pita Vsllc Yol¡rd¿

wcr6220

NS7243

0li-Fcb-01

28-Enc-l) I

GC4256

DT-5446

06-FcbJl

l3-Eoc.0l

63 8J-r 5 NS526r l5-Abr-o1

l,r¡ncs.0l tle Jr¡lio tlc 2{X)l f ig,# 3-28 Pú!.f 91, lnfonnr Est¡do dc l¡¡ ( ¡¡'t¡s tlitir¡ I rlr I

Dcspochado
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denes Afendidus

ff:( tl^ \t¡]¡lr, (óDtco ct.tfrr ]: , i¡tlto sLPltRvtsoR l)rsPr.( f(,R ll l-\l I I ,1¡)(,

lGDic-00

I GE¡€-01

28-Enc4l

08-F+01

l3.Enc-01

06-Fcb-01

l5-Abr-01

6533663

3988546

6533663

6542536

166882

250'¡ 4

638555

Mcr¡doz¡ Cbávc¿

C*alloc J¡virr E

Mcndo¿¡ CMrc¿

Ja¡¡ G¡ibor José

Rerlpc Carcia Jul

Anoyo Cruz dc L

Pita V¡lle Yol¡¡¡d

lwt650

@2t26

NS7243

wct6220

DT-5,146

GG4256

NS5268

PiguavcJuan Ninguno

TonesDa¡rilo Rcrrbal!.lorgc

Piguarc Juan Dlttus l¡(nsrdo

Pigu^rvc Jurn Da(us L¡r¡nardo

Espinoa Carlos Oni¿ Da¡¡icl

Espüoza Carlos Ort¡¿ D¡n¡cl

Mcdi¡a )Gvier Lima Juan

No sc rEslizo ir¡spsccii

Ninguna

No sc cnconro h dts

Ninguru

Ninguu

No sc cosmlró clicr¡tc

Ningura

t.rrrres- 01 rl¿ Julio ¡le ?0lll lig.f -!"29 Plg.fl gl lnfor¡ne Órdenes Atendi¡l¡s ['sgina I (l( I



o ngrcs0 Cartos Reciltitlus

It.( \ |\r;Rt\() ( t.l[.\It' ( óDrGrJ st Pl.]r \ rsoR l s L\t)o

l2-Dc-00

02-Dic-00

2l-ErE{l

22.Enc-01

07-E¡c-O1

03.Fcb.ol

l0.Abr-Ol

6533663

39tE546

6533663

6542536

166t82

25074

6385J5

Mcrdo¿: Chávcz Caroco G.

Ccrallos Jaricr E.

Mc¡doz¡ OrÁrcz C¡¡mc¡ G.

Ja¡a Gaibo¡ ioeé Maria

Rcalpc Garria Julio Scgundo

Arrol'o Cruz dc Lazo Marla

Pit¡ V¡lle Yolanda

Piguavc Juan

Torrcs Dan¡lo

Piguavc Juan

Piguavc Juan

Espinoza Carlc

Espinoza Carlos

Modin¡ X¡vicr

Activo

Actilo

Dcapachado

Dcsprchado

Inactivo

ln¡qlilo

Pcd¡cnto

l,r¡nr's.01 dr ,lulio dc 2lXll l ig,l J-,10 I'á8.# S: lnforrne lngrrso ( art¡s R« ihirl¡s I'ig¡n¡ I de I
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S( PER \ ISOR ('óDr(;0 FECII.{ RT:'f A II\SPE('T{}R su( t(rR

Piguatc Juan

Espinoza Carlos

Torres Da¡ilo

Mcdin¡ X¡vier

65 3l(,61

166882

3988546

6.185 5 5

t3-Dic-00 Ninguno

08-É¡c.01 Orti¿ D¡nicl

05-Dic40 Rc¡rlbah Jorgc

I l-Abr-Ol Lima Ju¡n

Surcstc

Prcpcrin¡

Su¡

Via ¡ Dar¡le

l,ur¡cs.lll rlc.l¡¡lio cic lllfll Fig.É J-31 Pig.f 9J lnfornrc Superrisores I'igina I rlc I

, Supervisores I



o Zottu-Seclor

1()\,\ sr:c l oR cóDIco str}r.-r{\ rsoR l..s I \t)()

tt.¡

,1

Vi¡ a Doulc 638555

Prospcrina t66882

I-m §¡m¡ncr

AÍd¿ C¡¡hr Julio tuosc.rna, 25074

Mcdina Xar icr

Espiroza Carlos

6542536 Piguavc Juan

Espioora Crrlos

3988546 Trrrcs l)¡nilo

653 36{,3 Piguar c Juan

Pcndlcntc

lnactir o

Dcspachsdo

lnactiro

Acl11 o

6

Sur

I

I
Surcslc

l,ur¡ts. lll tlc Jr¡liu L['](l(ll !'ig.fl J-J2 Pág.ál9.1 Info¡nte 7-on¡-Stctor Pnqina I rle

I



(> Co¡ta Clienfe

ct tt\r¡ c(it)l(;( ) I!.Cll^ C^R fA ¡fCll^Rlrr?\ §l ltl:l|,\:lS(rR

Co'ollos J¡r icr E. 39885.16 06Nov-00 05-Drc-00 Torrcs Danilo

l.r¡n('s.01 de Julio dr :01)l l ig.f J-21 Plg.f 89 lnforr¡rc ( ¡11{ (:lientr Pri¡irre I rlc I



e Estudo de las Curfos

Estado (llirotc Códito # Ilt€ruu lieth¿ llltrno Supen'iror

Áiti'"
Ccv¡llos J¡vic¡ E. 39tt546

Mcodoz¡ LJ¡árcr, C¡rmc¡¡ O. 6533663

cczt26

NV8650

l0-Enc-01

l6-Dc-00

Tones Da¡¡ilo

PiBuar.c Jurn

t,urer. (ll rl¡.lulio rlc llXll l ig.# J-18 Púg-É 9l) lnformr l-51:r(lo (lr lr] ( altss Priginn I rlr I



o rdenes ¡lfandidus

f ltc ;\ \lI (, ( ÓDtco ct.¡[\-t E f ltElto suPt¿Rv¡soR rtsP¡_( f(,R Rl sl Ll^lrl)

l6-Dic-00

lGEnc{ I

28-Enc-01

l3.Enc-01

6533663

39E8546

6.5 33 663

166882

Mcndoz¿ CbÁvcz

Co ¡llos Jayio E

Mcndo¡a CMvcz

Rcalpc Garcia Jul

NV8650

QC2t26

NS7243

DT-544ó

Piguavc Juan Ningrrno

Tqrcs D¡nilo Rcabnla Jorgc

Piguavc Juan Dattus L€qnúdo

Espirrcza Cadoa Ortrz Danicl

No sc ¡cali¡o ins?cc'si

NhCur¡!

lio sc c¡cont¡o l¡ dirs

Ningura

[-u¡es. {J] de.lulio de l00l I¡fi.l .}l9 Plie.f ()l Inforn¡e Órder¡cs,\tenrlirl¡s Pñgina I rle I
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Ingreso Cartos Rccibidns

Ft_( ll^ ¡\cREs() (_ LI F.N',r E ('óDr(;o s t.rPuR\ t§(rR [.s L\lx)

l2-Dic-00

02-Dic-00

2l-Enc{l

22-Enc-o1

07-E¡¡c-01

6533663

398t54ó

6533óó3

ó542536

l66tE2

Mq¡do¿¡ ChÁvc¿ C¡rua C

Ccrelloc Javic¡ E.

Mcadoz¡ Chátc¿ C¡rsrco G.

Júa G¡ibcr Jos¿ Mlflá

Rcalpc Oarcla Jüo Scgudo

Pigruvc Juan

Tones Dan¡lo

Piguarc Juan

Prguarc Juan

Bpinozr Carlos

Acürc

Actilo

Despehado

Drspshado

lnlctivo

l,u¡cr.0l dc Jr¡lio dc ltt0l Fig.l J--10 [ng.f 9! lnformr lngrtso ( rrtas R(.lihid:rs ligina I rle I
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Torrcs Danilo 3 988516 05-Dc-00 Rczabala Jorgc Su¡

l-u¡¡¡s.lll rlc.I¡lio dc l{}fll f ig.l J-31 Png-# 93 lnfornre Supcrrisorcr l':iti¡r:r I rlr I
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z()\ \ Sl:( I ()R cóotct) strr,ti R\ lsoR Its I \¡x)

[-os Sa¡rancs 6542536 Pigtrarc.luan Dcspac.trado
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,II'ENL-IÓN AI, CI,I ENTE ANEXO

SERVICIO AL CLIENTE

I. CAI,L CENTER

Con la finalidad de brinda¡ una adecuda y oportuna atención a los diversos

requcrimientos diarios de los clientes, la Empresa Eléctrica del Ecuador Inc., tiene en

proyecto crcÍu un nuevo servicio denominado CALL CENTER, en el quc durante las 24

horas del dia personal especializado atenderá todo tipo de consultas sin necesidad de

que el cliente salga de su domicilio.

o

--. 
-

.ü

l.l Definición

.\r- r¡i§

n

D>'

El Call Center es un sistema de llamadas automatizado con

integración de voz, datos y agentes entrenados en atención del

cliente a través del teléfono, dispuestos a prestar el mejor de los

servicios de llamadas entrantes y salientes con el objetivo de

incrementar la satisfacción y lealtad de los clicntcs.

paraCucnta con una base de datos, donde se mantiene una estructura

almacenar la información sob¡e las extensiones.
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1.2 Dcscripción

Lugar donde llegan o salen llamadas, con el único objetivo de mantener y ganar

clientes, mediante atención pcrsonalizada integración de datos y

telecomunicaciones.

Es una operación que combina comunicaciones de voz y lecnología.

Procesamiento de datos que permite a Ia organización i:nplemenlar estrategias

críticas de negocios o tácticas para reducir operaciones e incrementar negocios.

Manejan grandes volúmenes de llamadas entrantes y/o salientes por servicio al

cliente.

Center es típicamente establecido como un gran salón con cstaciones de trabajo

que inciuye computadoras con su respecüvo software.

Aplicativo una terminal de voz, conectado a un ACD (Automatic Call

Distribution).

Es un intermediario utili.z¿ndo para su diálogo con el PBX y el ruteo <Ie

llamadas, una solución denominada VOX.

VOX es capaz de comunicilrse e intermediar con la mayoría de los

conmutadores existentes en el mercado.

El Call Center opera con Ia misma mecánica y tecnología quc el DB Óbice

Navígator, automatizando las operaciones por medio del Basic Script.

Las estaciones de los operadores son provistas con un Agcnfe dc Control que por

medio de TCP/IP y Socker, permite manlener informado al Call Center el

servidor se comunica con vox para enviarles instrucciones o para notificar a las

estaciones de los operadores, de una llamada que scrá transferida.

Se recibe cada llamada Ia clave del interlocutor, paro extraer de la base de datos

la información deseada.

El Call Center puede ser uúlizado para otr¿rs aplicaciones.

Este modelo de base de datos normalmente se mcnta con Micrcxoft SQL Server,

es parte indispensable del Call Center ya que permrte una inter¿cción con otros

sistemas.

/

/
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i El sistema cuenta con facilidades de administración para adiciona¡ extensiones,

cuenta con un módulo de integración de directorios que importa archivos en

lormatos CVS.

i Las llamadas deben ser atendidas en menos de 5 segundos.

1.3 Necesidades

/ Ademris todos los departamentos deben procesar información a la computadora

principal (SERVIDOR), a tnvés de un Interfax en dond€ se podÉ realizar las

consultas de l¿s necesidades del cliente.

/ Automatización, remodelación y modemización de silemas integados

/ Contar con redes locales en los puntos principales.

/ Trabaja con programas como SQL, ORACOL, INFORMELL entre otros.

/ Estos programas deben tener sus licencias respcctivas

/ Cada área no tr¿baja como ente aislado

/ Trabaja con Windows NT ó Windows 95

1.1 Cosfos

/ Compra de licencias para programas a instalar aproximadamente 57,000 (SQL)

/ Instalación de redes INTRANET (Red de fuea local)

/ 1'nbaja con cualquier tipo de PBX

L5 Rcconlcndac iones

/ El Call Center se ret¡oalimenta en lorma inte$al procesando di¡ectamente la

información en los respectivos depa¡tamentos, teniendo la consulta mediante el

Call Center y de esta forma ayud¿r a las diversas neccsidaCes del clíente.

/ Se debe considerar que la información debe llegar automáticamente al sistema,

no mediante diskette con información corespondicnte esto implicarfa los

siguientes puntos: no ¡ener información fidedigna y completa a ti|m¡n, lener

que actualizarlo cada seman4 mes o días (esto depende como Io establezca la

compañia)
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i El sistema cuenta con facilidades de administración pa¡a adicionar extensiones,

cuenta con un módulo de integración de directorios que importa archivos en

formaros CVS.

¿ Las llamadas deben ser atendidqs en menos de 5 scgundos.

1.3 Neces idades

/ Adernris todos los departamentos deben prrcesü información a la computadora

principal (SERVIDOR), a través de un Interfax en donde se podní realizar las

consultas de las nccesidades del cliente.

/ Automatización, retnodelación y modernización de silemas integrados

/ Contar con redes loc¿les en los puntos principales.

/ Tnbaja con prognmas como SQL, ORACOL, INFORMELL en¡re oúos.

/ Estos programas deben tener sus licencias respecüvas

{ Cada ár¡;a_ no trabaja como ente aislado

/ Trabaja con Windows NT ó Windows 95

1.4 Costog

r' Compra de licer¡cias para programss a instalar aproximadamente S7,0O0 (SQL)

/ lnstalacíón de rcdes INTRANET (Red de ¿í,rea local)

/ Trabaja con cualquier tipo de PBX

1.5 Recomendrcioncs

/ El Call CenEr se retsoalimenta en forma integral procesando directamcnte la

información en los respcctivos dcpartamentos, teniendo la consulta mediante el

Call Center y de esta forma ayuda¡ a las diversas necesidades del cliente.

/ Se debe considerar que la información debe llegar automáticamente al sistema,

no mediarte diskette con información corespondiente esto implicarla los

siguier:tes puntos: no tener información ñdedigrra y completa a tiempo, tener

que actualizarlo cada semana, mes o días (esto depende como lo establezca la

compañia)
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/ Cada departamento debcni comprometerse a tener su informaciór, al día.

/ Computadoras con software compatibles para obtener buenos resultados

/ Capact:ar al personal que se encargará del Call Center para que brinde un

exceleilte servicio en la atención al cliente: otorgantlo rapidez, confiabilidad,

eficiencia.

/ Este gr upo puedc ser4 ó 5 personas

INsPt:ccl(,t¡
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2. ES'T'ABLECERLASPOLÍTICASORGANIZAC'IONALES

Para procurar un mejor desarrollo de las actividades dcl Depofamento es

necesario esln¡cturar debidamente la parte organiz::ional del mismo. Con este

propósito debemos tener como base un organigranra representativo del

departamento, apoyado en los manuales de funcioncs conespondienles.

Esto debe, inclusivc, complementarse con los manuales de procedimientos que

establezc¿n [a secuencia de pasos a seguir para cada una de las acciones dcl

Departamento.

2.1 Conclusiones

E[ servicio al cliente ofrece algo nuevo pam todas las organizaciones y para la

gente g'¡e se encuentra involucrada en su interior y alrededor dc Ios problemas

de servicio.

El proposito de las estrategias integrales de servicio al cliente no es nuevo. A

través del tiempo nos hemos dado cucnta que continua¡nente se cree que

Servicio al Cliente es solamente un área de actividad limitada, pero no es asf, es

tod¿ una empresa que sirve o proporciona servicios, no solo a los clienles

extemos de la Empresa sino también al interior de ella.

A lo largo dcl desanollo de este trabajo, hemos ido evaluando procedimicntos

que ilustran algunos enfoques gerenciales que se van a reflejar en la toma de

decisiones importantes que a su veii prJr el efecto de rebote, se notarán en el

resultado del servicio. En la práctica del proyecto podcmos apreciar igualmente

que cualquier cambio a efectuarsc no dcpende tanto de u¡a inversión de dinero,

sino más bien de una inversión de tiempo y de una atinada selección del personal

quo va a ejrcutar un nuevo servicio, particularmente en una Empresa que sea

netamente de sewicio.
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El tiempo utiliz¿do en refonnar procedimientos no es un desperdicio de tiemp<r

como anteriormente se lo pensaba; al contrario, podemos ver excelenles

resultados en Empresas de nuestro medio, como su imagen, su producción, su

equilibno organizacional se pudo normalizar dcntro de un nuevo enfoque.

Definitivamente lo que hace la diferencia entre una Empresa y otra es la Calidad

de Servicio.

2.2 Recomendaciones

Como recomendaciones se puede acotar los siguientes puntos:

/ Establecer procedimientos claros pa¡a la ejecución de las funciones

departamentales e interdepartamenta.les.

r' Esublecer políticas de comunicación, donde se cree una conducta corpor¿tiva

como regla organizacional.

/ Reinducir al personal en el perli I corpor¿tivo para motivarlo a una conducta de

scrv't c I o

/ Fiiar fechas claves que sirvan para el aná.lisis FODA, porque solamente así el

Departamento logrará describir cuales son sus debilidadcs, aprovechar bien sus

fortalezas, descubrir oportunidades y cuidarse de las amenazas.

Si Ud. es de los Jefes que enfrentan un sinnúmero de problemas a la hor¿ cle

evaluar el rendimiento de los miembros de su equipo, es porque olvidó que la

forma más electiva de hacerlo es comparando los resultados obtenidos con los

objetivos propuestos. Esa es la fórmula sencilla para detr:i.uinar si el empleado

tuvo éxito o no. Una vez que se ha delineado los aspectos cuantitativos, realice

una minucíosa observación de todos los factores que pueden haber influido en

los resultados llnales.

Otros puntos que se deben considerar son

PROT COlt{ Púgina I l)0 Í,,tPot.
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Calid¡dl cuando evalúe el cumplimiento de una tare,r delegada, concentre su

atención en la calidad de ésta. Fljese si el responsable de realizarla fue detallisla

y si se esforzó por sobrepasar las expectativas.

Eficienci¡: Cerciórese si ejecutó la tarea dentro del plazo establecido o fuera de

úste, si formuló las preguntas necesarias a ticmpo y si usó excesivamente los

recursos de la organización.

Creatividrd: Observe si fue capaz de emplear su creatividad para superar los

obstáculos que surgieron. También si buscó la opinión de terceros para ser más

eficientc.

Cooperación: Tr¿te de dane cuenta si a la vez que alcanzó los objetivos

también lortaleció sus relaciones interperconales tant(, dentro como fuera del

Departamento o Sección. Es decir, vea si obtuvo la cooperación de los

asistenles, colegas y otros superiores.

llablar de lo positivo y lo negativo: Una pafe del proceso de evaluación es

conservar con el encargado de la tarea asignada. Hágalo las veces que sean

neccsarias. Procure que siempre haya un intercambio recíproco de percepciones,

opiniones y un análisis positivo y negativo del desempeño.

Empicce haciendo comentarios positivos sobre lo que le grrstó y porqué, esto le

ayudará a ser objetivo y consúuctivo. Luego continúc con los aspectos

negativos. Así los miembros de su equipo conoccrán que esuln hacientlo bicn y

en que deben mejoran. Si evita los comentarios negalivos, ellos continuarán

cometiendo los mismos errores.
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Una crític¡ constructiva: Si verdademme¡1s ,luicre que sus cmpleados

rnejoren, acompañe las críticas con algunas sugerencias. No enfatice dcmasiado

en los errores. Sea constructivo. Concéntrese en los temas laborales y

especificamente en los vinculados al DepartBmento o Sección que tiene a su

cargo. Sea concreto y trate de dar consejos que sirvan para otras ocasit¡nes.



Los errores enseñan; acepte el hecho de cada vez quc asigne una nuevg

responsabilidad o tarea, se cometerán crrores. La forma como lo enlrente y

maneje influirá en su equipo.

Si una persona por ejemplo, nurrca se cae al aprender a montar bicicleta, no

Ilegará ri ser un buen ciclisla. De la misma manera, si sanciona a un empleado

por sus equivocaciones, éste no volverá a intentff nada nuevo ni mucho menos

querrá correr riesgos. A medida que gane más experiencia y sea estimulado

apropiadamente, sus errores disminuirán.

Aún cuando la tarea no fue desanollada satisfactoriamente, lodos deberán hacer

algo. Pregunte a cada uno de los miembros de su t:quipo que fuc lo m¿is

provechoso y que debcrá ser modrficado. Pida sugererrcias para mejorar el

ambiente de trabajo y fortificar las relaciones interpersonalcs.
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