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cl EMPRESA ELECTRICA DEL ECUADOR INC.

“MEJORAMIENTO EN LA ATENCION A" CLIENTE EN EL
DEPARTAMENTO DE CONTROL E INSPECCIONES DE LA
EMPRESA ELECTRICA DEL ECUADOR INC.”



INTRODUCCION

Este proyecto se ha desarrollado para brindar mejoramiento y rapidez en la atencién al
cliente de esta forma se logrard solucionar los diferentes inconvenientes que se

presenten.

El Servicio al Cliente constituye un medio poderoso que ajyuca a los administradores a
identificar y centrar su atencion a los requerimientos del usuario; involucra a todos los

integrantes del Personal al establecer procedimientos apropiados y desarrollar actitudes

positivas.

La atencion al cliente no es una sonrisa o ser agradable, es la combinacion del “estilo”

y “contenido” que debe prevalecer en cada empleado.



MANUAT. DE
ORGANIZACION



ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION
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ATENCION AL CLIENTE —__ MANUAL DE ORGANIZACION

MANUAL DE ORGANIZACION

1.1

1.2

1.3

OBJETIVO

El manual de Organizacion, permite cumplir con los siguientes objetivos:

» Servir como medio de integracion y onentacion al Personal acerca de aspectos
tales como: Funciones, relaciones, estructuras, cargos, etc.

» Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad ¢ redundancias y detectar
omisiones.

» Coordinar la ejecucion correcta de las labores asignadas al Personal v propiciar

la uniformidad de cargas administrativas operativas er el trabajo.

AREAS DE AUTORIZACION

La persona encargada de la actualizacion y supervision del Manual de
Organizacion es el Jefe del Departamento de Control e Inspecciones, el cual
debera ser revisado y aprobado por el Gerente de Control Técnico.

HISTORIA DE LA ORGANIZACION

En 1924, una firma norteamericana: Electric 1} ad an' Share Company
(EBASCO), se encontraba empefiada en introducirse en la Industna eléctrica en
América Latina, compro todas las acciones de su ar‘ccesoia la Empresa “Luz y
Fuerza Eléctrica” que fue fundada hacia el {in de la primera década de este siglo
y, en Marzo de 1925 nombro al ciudadano norteamericano Sr. I{iram S. Foley
como nuevo Gerente. Quince meses mas tarde. el 30 de Junio de 1926 la Junta de
Accionista de Luz y Fuerza resolvid transferir los bicnes de la compaiiia de
nacionalidad Norteamericana: Empresa Eléctrica del Ecuador Incorporated. Esta
compaiiia comenzo a manejar el sistema eléetrico de Guayanquil el 1 de julio de

1925.

PROTCOM Capitulo | Pdgina 2  ESPOL



ATENCION Ai. CLIENTE MANUAL DE QRGALIZACION

Cuando EMELEC se hizo cargo del negocio, la capacidad generadora era del
orden de 1.400 KW, de los cuales 850 KW correspondian a tres grupos movidos
por motores a diesel y los 550 KW restantes a maquinas de vapor muy anticuadas
de bajo rendimiento y de poca confiabilidad. La Empresa suministraba servicio de
corriente alterna a 50 ciclos a 4.700 clientes y lo hacia a través de un sistema de

distribucién en muy malas condiciones.

Entre el afio 1926 - 1931 se llevo a cabo la reconstruccion de la Planta Generadora
y del redisefio del Sistema Eléctrico de Distnbucion. En la Planta Eléctrica, se
eliminaron las maquinas de vapor y sus calderos, y en su reemplazo, se instalaron
3 grupos  pequefios movidos por motores Diesel con capacidad de 750 KW,
sumados a la capacidad de los tres grupos a2 Diesel ya ¢ : stentes daba ©n total de
1600 KW Mas tarde entraron al servicio dos grupos de capacidad de 2.100 KW
cada uno, el primero se inaugurd el 9 de octubre de 1928 y el segundo en 1931.
En esta forma la capacidad generadora se elevo a la cifra de 5.800 KW. Durante
el quinquenio 1927-1931 la compailia fue manejada por el Sr. Foley en la
Gerencia, y el Sr. George Capwell en Superintendencia General de Operaciones.
El Sr. Foley fue transferido a la compailia colombiana de Electricidad a fines del
afio 1929 y hubieron otras dos personas que ocuparon la Gerencia General, doce
meses cada uno, durante los afios 1930-1931. Durante este quinquenio la obra
principal fue la de instalar equipo de primera clase para la generacion,

distribucion y entrega de la energia eléctrica a los consumidores.

Durante el quinquenio siguiente 1932-1936 cont6é con un Gerente General muy
capacitado no solamente desde el punto de vista de conocimientos y experiencia,
sino también en su habilidad para manejar a ia gente a s© mando, el Seftor Lester
W. Parsors. A principios del afio 1937 fue elevado al caipo de Gerente General

de la Compaiiia Chilena de Electricidad y tuvo que trasladgerse a4 & .iago.

George Capwell fue elevado a la Gerencia General, puesto que ocupd durante un

periodo de diez afios, esto es de 1937-1946.

PROTCOM Capitulo 1 Pdgina 3 ESPOL




ATENCION AL, CLIENTE MAN.JAL DE ORGANIZACION

Hubo un segundo periodo de Capwell entre 1954 y 1966 en el que se puede decir
que se mantuvo el buen servicio alin bajo las condiciones sumamente dificiles de
la Segunda Guerra Mundial (1939-1945). Luego George Capwell fue transferido a
Panama a fines de 1946 y durante los siguientes ocho afios tuvimos dos Gerentes,
el primero Alex Hammond, desde 1947 hasta fines de 1952 y el segundo Phillip
Whitmore entre 1952-1954. Durante estos afios se procedio a aumentar la
capacidad generadora de la Planta Diesel llegando al nivel de 13.500 KW.
También se comenzo la obra de la Planta a Vapor a onllas del Rio Guayas y en
1954 entr6 en funcionamiento el primer Turbogenerador a vapor, con una
capacidad de 5.000 KW, lo que elevd la capacidad generadora a 18.500 KW,

En estos 12 afios se terminé la construccion de la Planta 2 Vapor, sobre el Rio
Guayas, con la instalacion de tres turbogeneradores a Vapor, la Unidad No. 2 de
5.000 KW, Unidad 3 y 4 de 10.000 KW cada uno. Con estos aumentos la
capacidad generadora llegé a 43.500 KW en el afio de 1962.

En el afio 1966 George Capwell se retir6 de EMELLC por razones de salud y lo
reemplazd Fernando Anduzi, quién estuvo en la Gerencia General durante 4 aflos
hasta el afio de 1970. Durante su periodo entré en servicio una nueva Turbina a
Gas de 15.000 KW en la planta antigua y se inicio la construccion de la nueva
Central Térmica del Estero Salado, entrando en servicio la Umidad No. 1, un
Turbogenerador a Vapor, con una capacidad de 33.000 KW en el mes de mayo de
1970. Con esto aumento la capacidad generadora alcanzando el nivel de 91.500
KW. Al retirarse el Sr. Anduze, fue reemplazado en sus funciones por el Ing.

John F. Sheehy, de origen canadiense.

En su perrodo aument6 enormemente la demanda de energfa eléctrica y asi mismo
la empresa incrementd sus umidades de generacion. A fines de 1972, entro en
servicio la Turbina a Gas No. 1 de la Planta Térmica Esteio Salado, con capacidad
nominal de 20.000 KW. En los afios 1974-1975 las Turbinas a Gas No. 2 v 3, con
una capacidad de 21.000 KW cada uno aumentando la capacidad gencradora a
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ATENCION AL CPLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

1.4

153.500 KW. Debido al creciente nimero de usuarios, tanto industriales como
comerciales y residenciales, la Empresa tuvo necesidad de modemnizar su sistema
de facturacion, reemplazando las antiguas maquinas de facturacién por un
modermo y eficaz equipo de computacion. En diciembre de 1976, el Instituto
Ecuatoriano de Electrificacion (INECEL) inauguré una Turbina a Gas de 29.000
KW en los terrenos del Salitral aumentando a 178.500 KW. La operacion y
mantenimiento de esta turbina estan a cargo de EMELEC y su generacion se
utiliza en el sistema eléctrico de EMELEC. En mayo de 1970 se iniciaron los
trabajos para la instalacion de una nueva turbina de generacion marca General
Electric, tipo industrial, con capacidad de 25.000 KW aumentando a 207.500 KW

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

En los primeros meses de 1977 la entidad norteamericana, Scopar International
Inc; compr6 la mayor parte de las acciones de la Empresa Elécirica del Ecuador
Inc; al haber vendido Boise Cascade Corporation todos sus 1utereses en

latinoamérica. Su presidente fue el Sr. John N. Scopetta.

Al momento de efectuarse el traspaso de acciones de Boise Cascade a Scopar
International, el Seiior Sheehy decidié separarse de la compaiiia para acogerse a la
Jubilacion, habiendo sido reemplazado por el Ingeniero Harry B. Shephard quién
estuvo en la Gerencia hasta 1989. Desde ese afio la Gerencia General estuvo a
cargo del Ingeniero Ricardo Estrada Estrada, hasta 1992 en que el empres: io
guayaquilefio Dr. Femando Aspiazu Seminario odquirié las acciones de
EMELEC. Actualmente esta encargado de la Administracion Timnoral, en

representacion del CONELEC, el Ing. Flavio Yanuzzelli.

MISION DE LA ORGANIZACION.

Lideres en la Generacion y distribucién de la energia eléctrica dewuo de la ciudad,
con protagonismo en el mercado nacional, generanco rei.chilidad, trabajo y

progreso a los clientes, empleados y accionistas.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

1.5

1.6

1.7

1.8

MISION DEL  DEPARTAMENTO  CONTROL E
INSPECCIONES.

Incremeniar nuevos sistemas para la actualizacion, rapidez en los sistemas
operativos manejados, entrenando al personal para desempefiar su cargo segun sus
funciones y mejorar la calidad total de atencién al cliente utilizando un servicio

integral que logre simplificar el proceso y garantice al cliente un buen servicio.

VISION DE LA ORGANIZACION.

Crecimiento cualitativo y cuantitativo en el ambito empresarial, satisfacer las

diversas necesidades segun se requiera. Mantener liderazgo en el mercado local.

OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION.

Su principal objetivo es su vehemencia de servir a la comunidad, aumentar la
cobertura del servicio a los lugares de dominio publico. Se estd proliferando el
aumento del indice poblacional, evitando asi la discontinuidad del sistema,
mejorando la confiabilidad, y la calidad del servicio, disminuyendo las pérdidas
que afectan tanto a la empresa como a sus abonados y estar aptos para suplir la

demanda requernida.

FILOSOFIA Y VALORES DE LA ORGANIZACION.

La Empresa Eléctrica del Ecuador Inc, tiene una alta imagen corporativa por ser
reconocida en todo el pais, y una responsabilidad social pur poseer 1 alto indice
de empleados.

Mediante las proyecciones evallia y pronostica el tiempo, maneja con certeza la
demanda, responde con velocidad a situaciones cambiantes

La politica interna le permite flexibilidad en la « fructura organica, esa
comunicacion y control Gerencial mantiene esa imagg 1.

La buena orientacion empresarial nos lleva a liderar el mercado local con habilidad

para retener gente creativa cumpliendo con su parte laboral.
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ATENCION Al CLIENTE MANAL DE ORGANIZACION

1.9 FACTORES CLAVES DEL EXITO.

Ser una empresa enfocada a satisfacer las necesidades del mercado, fomentar el
desarrollo de nuestra gente, a través del trabajo en equipo y convertirse en un

elemento importante en el Pais.

1.10 POLITICAS GENERALES.

La Empresa Eléctrica del Ecuador Inc., tiene como politica general mantener un
buen servicio de generacién, planificacion y distribucion de energia eléctrica al

servicio del pais.

1.11 ESTRU/ICTURA ORGANIZACIONAL.
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ATENCION AL CLIENTE

MANUAL DE QORGANIZACION
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ATENCION A’, CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

‘1

A\

‘.r

Presidente y Gerente General

Es el Representante Legal de la Empresa ante los trabajadores y convenios
realizados con la misma.

Vicepresidente Comercializacién

Se encarga de la comercializacion y venta de energia para el gobierno y de
intervenir en representacion de la Empresa para la firma del Contrato Colectivo.

Vicepresidente Operaciones Eléctricas

Tiene a su cargo las labores desarrolladas con la construccion, mantenimiento y
operacion de los sistemas de transmision, subestaciones de poder, distribucién y
Alumbrado publico.

Vicepresidente Adquisiciones e Inventarios

Se encarga de procesar la compra de materiales necesarios para el buen
funcionamiento y marcha de los diferentes departamentos y en consecuencia
determina la existencia de los inventarios.

Vicepresidente Produccion e Ingenieria

Define las politicas operacionales y Mantenimiento del personal de las
Centrales de Generacion, adicionalmente coordina, aprueba y pone a
conocimiento de la Gerencia General los presupuestos anualcs de Construccion
y mejoras de las Centrales Generadoras.

Vicepresidente Administrativo

Audita todos los movimientos contables de la Empreca, la adquisicion y
movimiento del combustible, adicionalmente audita los informes de la
Vicepresidencia y de la Gerencia.

Gerencia de Personal

Administra el Personal en lo funcional y dicta normas para un buen
desenvclvimiento de estos.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

1.12 ORGANIGRAMA DEL AREA.

Cerente
Contral Téerico
]
Jcfe
Gont. ¢ Inspeoc.
|
d ) ) |
Area Suburh Inspecaianes Contral Pirdides Adomistratino
I
Ayudate Agm JJE:E:
{ |
Inspectores Inspectares Inspectores ]

Oficinistas

1.13 DESCRIPCIONES DE FUNCIONES POR CARGO.

El Departamento Control e Inspecciones consta del siguiente Personal para el

desarrollo de sus actividades administrativas.

CARGO NUMTO '™ FVMPLEADOS
Gerente Control Técnico 1
Jefe Control e Inspecciones 1
Supervisor Area Suburbana 1
Supervisor Inspecciones ]
Supervisor Control Pérdidas 1
Supervisor Administrativo 1
Ayudante Supervisor 4
Jefe de Recaudaciones 1
Inspectores 51
Oficinistas 21
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Gerente de Control Técnico
DESCRIPCION: Responsable de dingir y controlar técnica,

administrativamente el correcto  funcionamiento  del
Departamento bajo su dependencia

REPORTA A: Vicepresidente Comercializacion
SUPERVISA A: Area de Control e Inspecciones.

COORDINA CON:  Areas de Control Técnico, Censo de Medidores, Inspecciones

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

‘f

Cumplir todas las disposiciones, normas y reglamentos de la Einpresa.
Aprobar trabajos del area.

Llevar el Control de Reporte de Pérdidas de la Empresa.

Investigar la tecnologia de punta en el mercado Internacional.
Proporcionar a la Empresa de equipos para impedir el robo de energia.

Ser responsable del normal desempeiio de todo el personal a su cargo.

REQUERIMIENTOS

‘r’

V V Vv

Y

Titulo er Ingenieria Eléctrica, preferencia una Maestria

Experiencia minima 5 afios como Ingeniero Eléctrico.

Tener entre 28 y 38 afios de edad

Excelente actitud de servicio

Alto nivel de liderazgo

Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presion.

Indispensable total dominio del idioma inglés.
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ATENCION Al. CLIENTE MANUAL DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Jefe de Control e Inspecciones
DESCRIPCION: Dirige administrativamente al personal
REPORTA A: Gerente de Control Técnico
SUPERVISA A: Personal de toda el drea

COORDINA CON:  Ninguno

FUNCIONES Y RESFONSABILIDADES

Revisar y supervisar el trabajo de los Supervisores

‘!

» Analizar y tomar decisiones en los controles existentes en el Departamento.
» Establecer las politicas a seguir del Departamento

Autorizar el sobretiempo del Personal y retiro de materiales de las Bodegas.

‘v

Supervigilar a todo el Personal del 4rea: (Asistencia, puntualidad, sobretiempo,
rendimiento, etc.)

Y

REQUERIMIENTOS

» Titulo Universitario en Administracion de Empresas.

» Experiencia minima 3 afios como Jefe Departamental

» Tener entre 30 y 35 afios de edad

» Excelente actitud de servicio

» Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar t.jo presion

» Actitud innovadora para proponer ideas y soluciones a probiemas inherentes a sus

responsabilidades.
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ATENCION A!, CLIENTE MANUAL DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Supervisor de Area Suburbana
DESCRIPCION: Bajo supervision directa y limitada del jefe, planifica,

organiza, coordina y controla el trabajo, supervisa al personal,
atiende al puablico segin normas y procedimientos
determinados.

REPORTA A: Jefe del Departamento
SUPERVISA A: Ayudante de Supervisor e Inspectores.

COORDINA CON:  Jefe del Departamento y Supervisores

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

‘}'

Planear, organizar las diferentes inspecciones que se tienen que efectuar en la
ciudad.

Determinar diariamente, los trabajos que se deben ejecutar en la calle sean estos

cortes de servicios, retiro de acometidas, etc.

Reportar al Jefe del Departamento sobre irregularidades que se presentan y que
deben ser solucionadas con su autorizacion.

Revisar reportes de trabajos diarios y mensuales.

Atender al publico telefonica o personalmente.

Inspeccionar personalmente cuando lo considere necesario, n.cdidores,

infracciones, fallas en el sistema, etc.
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ATENCION AL, CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO: Supervisor de Area Suburbana

>

» Manejar vehiculos del Departamento.

Desempefiar cualquier labor en relacién con su trabajo y de acuerdo con los

requerimientos de la Empresa.

Cumplir con instructivos y normas de seguridad industria, procedimientos de

trabajo preestablecidos y reglamento interno de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

Titulo en Tecnologia Eléctrica.

Experiencia minima 3 afios como Ayudante de Supervisor.
Conocimientos de Administracion y Supervision.

Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

Gran sentido de responsabilidad y capacidad para (rabajer bajo presion.

Excelente actitud de servicio.

PROTCOM Capltulo 1 Pdgina 14 ESPOL




ATENCION AL CLIENTE MANU,' L. DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO: Supervisor Inspecciones

DESCRIPCION: Planifica, organiza, coordina y controla el trabz;o. Supervisa

al Personal, efectua directamente inspecciones y atiende al
publico segin normas v procedimientos determinados.

REPORTA A: Gerente Control Técnico y Jefe Departamental
SUPERVISA A: Inspectores.

COORDINA CON:  Supervisor de Control de Pérdidas.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Y

Determinar diariamente los trabajos que se deben ejecutar en la calle, sean estos

cortes de servicios, retiro de acometida, etc.

Ordenar atencion a abonados que solicitan solucion de problemas ya sea en

medidores, acometidas u otras fallas en el sistema.

Reportar al Jefe departamental sobre irregularidades que se presenten y que deben

ser solucionadas con su autorizacion.

Controlar que se respeten las politicas, normas y reglamento de la Empresa en
cuanto a los cobros que directamente efectian por infracciones u otros motivos
especiales autorizados por el Jefe de Departamento.

Revisar reportes de trabajos diarios y mensuales.

Ordenar cambio de medidores, acometidas, ingreso y/o terminacion de clientes, asi

como abrir casos por infracciones, etc.

Atender al pablico telefonica o personalmente.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO: Supervisor Inspecciones

» Inspeccionar personalmente cuando lo considere necesario medidores,

infracciones, fallas en el sistema, etc.

» Manejar vehiculo del Departamento.

Desempefiar cualquier labor en relacion con su trabajo y de acuerdo con los

‘r

requerimientos de la Empresa.

» Cumplir con instructivos y normas de Seguridad Industrial, procedimientos de

trabajos preestablecidos y reglamento interno de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

» Titulo en Tecnologia Eléctrica.

» Experiencia minima 3 afios como Ayudante de Supervisor.

» Conocimientos de Administracion y Supervision.

» Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

» Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presién.

» Excelente actitud de servicio.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Supervisor Control de Pérdidas
DESCRIPCION: Planifica, organiza, coordina y controla el trabajo. Supervisa

al Personal, efectua directamente inspecciones y atiende al
publico segin normas y procedimientos determinados.

REPORTA A: Jefe Departamental
SUPERVISA A: Ninguno.

COORDINA CON:  Supervisor de Inspecciones

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

‘f

Planear y organizar conjuntamente con ayudante Supervisor, las difcrentes
inspecciones que sc tienen que efectuar en la ciudad, ya sea en el Area de

Infracciones, servicios parados, fuera de sistema, medidores daflados, etc.

Determinar diariamente los trabajos que se deben ejecutar en la ¢ "le, sean estos

cortes de servicios, retiro de acometida, etc.

Supervisar al Jefe de Recaudaciones y Oficinistas de la seccion cunndo lo
considere necesario para que cumplan los reglamentos, ' as y procedimientos,

evaluando el desempefio de cada uno.

Reportar al Jefe departamental sobre irregularidades que se presenten y que deben

ser solucionadas con su autorizacion.
Revisar reportes de trabajos diarios y mensuales.

Atender al publico telefénica o personalmente.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Supervisor Control de Pérdidas
» Inspeccionar personalmente cuando lo considere necesario, medidores,

infracciones, fallas en el sistema, etc.
» Manejar vehiculo del Departamento.

» Desempeiiar cualquier labor en relacién con su trabajo y de acuerdo con los

requerimientos de la Empresa.

» Cumplir con instructivos y normas de seguridad industrial, procedimientos de

trabajo preestablecidos y reglamento interno de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

» Titulo en Tecnologia Eléctrica.

» Experiencia minmima 3 afios como Ayudante de Supervisor.

» Conocimientos de Administracion y Supervision.

» Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

» Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presion.

» Excelente actitud de servicio.
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ATENCION AL CLIENTE __MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Supervisor Administrativo
DESCRIPCION: Encargado de manejar las revisiones de los Medidores que van
al laboratorio
REPORTA A: Jefe Departamental
SUPERVISA A: [nspectores

COORDINA CON:  Jefe Departamental

FUNCIONES Y RESPONSABILIDAD®S

» Plantear y organizar conjuntamente con Ayudante de Supervisor, las diferentes
inspecciones que se tienen que efectuar en la ciudad, ya sea en el Area de

Infracciones, servicios parados, fuera del sistema, medidores dafiados

» Determinar diariamente los trabajos que se deben ejecutar en la calle. Sean estos

cortes de servicio, retiro de acometidas, etc.

» Coordinar con otros departamentos los trabajos a realizarse o en ejecucion de

acuerdo a procedimientos determinados.

» Supervisar al Jefe de Recaudaciones y Oficinistas, cuando lo considere necesario
para que cumplan los reglamentos, normas y procedimient s, evaluando el

desempefio de cada uno.

» Reportar al Jefe de Departamento sobre irregularidades que se prescntan y que

deben ser solucionadas con su autorizacion.

» Controlar por intermedio del Jefe de Recaudaciones, el correcto funcionamiento de

la caja, verificando arqueo, etc.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO: Supervisor Administrativo

‘.f

Atender al publico telefébnicamente o personalmente por asuntos propios de su
trabajo.

Responsabilizarse por el mantenimiento de oficina, ensercs, papeleria etc.

Revisar reportes de trabajos diarios y mensuales.

Inspeccionar personalmente cuando lo considere necesario, medidores,

infracciones, fallas en el sistema, etc.

Desempeflar cualquier labor en relacion con su trabajo y de acuerdo con los

requerimientos de la Empresa.

Cumplir con instructivos y normas de seguridad industrial, procedimientos de

trabajo preestablecidos y reglamento interno de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

‘r

Y

\ 7

Titulo en Tecnologia Eléctrica.

Experiencia minima 3 aflos como Ayudante de Supervisor.
Conocimientos de Administracion y Supervision.

Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar hajo presion.

Excelente actitud de servicio.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO: Ayudante Supervisor

DESCRIPCION: Organiza y supervisa el trabajo que ejecutan los Inspectores,

analizando todos los casos para determ’ ir la accién
correspondiente segun procedimientos determinados.

REPORTA A: Supervisor de drea suburbana, Supervisor Control Pérdidas y/o
Jefe Departamental.
SUPERVISA A: Inspectores

COORDINA CON:  Ninguno

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Revisar todas las ordenes de conexion a servicios residenciales.

>

» Supervisar al personal para que cumpla efectivamente con las érdenes de trabajo
diario, evaluando el desempefio y entrenando al Personal.

» Controlar utilizacion de vehiculos y suministro de combustible para éstos.

» Controlar directamente los trabajos de los Inspectores, verificando trabajos
ordenados presentindose en los sitios de trabajo.

» Reportar irregularidades encontradas al Supervisor para que autorice accion a
tomar si esta se aparta a la rutina, o informar sobre accion tomada.

» Ejecutar las ordenes dadas por autoridad competente.

REOQUERIMIENTOS

» Titulo en Tecnologia Eléctrica.

» Experniencia minima 3 afios como Inspector.

» Conocimientos de Administracion y Supervision.

» Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

» Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presion.

» Excelente actitud de servicio.
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ATENCION Al CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Inspectores
DESCRIPCION: Bajo supervision inmediata y frecuente del Jefe, efectua

inspecciones con el fin de ¢ “ntrolar ei correcto funcionamiento
del servicio.

REPORTA A: Supervisor y/o Ayudante de Supervisor.
SUPERVISA A: Ninguno

COORDINA CON:  Ninguno

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

» Realizar inspecciones en medidores, tableros, cuartos de transformadores para
establecer que no existe infraccion de parte de los abonados o personas que sin ser

clientes estén haciendo uso fraudulento del servicio.
» Tomar lectura a los servicios de demanda.

» Realizar censo de cargas para establecer la tarifa que se debe aplicar a los

abonados.
» [Establecer a través de pruebas el correcto funcionamiento de los medidores.
» Trabajar partes de retiro por deuda, verificacion de alto y bajo cons no

» Inspeccionar servicios por sectores, comprobando tarifas, conexiones, sellos de

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

» Realizar cortes y reconexiones por infracciones u otros motivos, re'1cionados al

trabajo de la seccion.

» Repartir citaciones.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO: Inspectores

» Contratar servicios o hacer diligencias de cobro, cuando lo solicite el Supervisor

de la seccion.
» Manejar vehiculo asignado por la Empresa.

» Atender reclamos por alto consumo, denuncia de dafios de medidores, cambio de

tarifas.
» Instalar y controlar medidores de prueba.
» Realizar prueba de amperaje, voltaje.

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

‘r

aquellos que por alguna razon se cambiaron los medidores, acometidas, etc.
» Retirar material propiedad de la Empresa cuando asi se lo ordene.

» Ejecutar las 6rdenes dadas por autoridad competente

REQUERIMIENTOS

» Titulo en Tecnologia Eléctrica.

» Experiencia minima 3 afios como [nspector.

» Conocimientos de Administracién y Supervision.

» Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

» Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presion,

» Excelente actitud de servicio.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Jefe de Recaudaciones
DESCRIPCION: Bajo supervision directa y rutinaria del Supervisor, organiza,

controla el trabajo de recaudacion y de oficina necesarios para
ascgurar ¢l cobro por infracciones y de tareas rutinanas, de
acuerdo a normas y procedimientos especifico: determinados.
REPORTA A: Jefe de Control e Inspecciones
SUPERVISA A: Personal de Ventanilla, oficinistas

COORDINA CON:  Supervisor Administrativo

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

» Organiza y controla en colaboracion con el Supervisor, el trabajo del personal a su
mando.

» Efectuar reportes y supervisar el trabajo realizado por oficinistas.
» Controlar tarjetas por casos abiertos por deudas e infracciones.

» Efectuar aumento de depositos y cobros por infracciones en las dreas marginales:
Mapasingue y Guasmo.

» Ejecutar las ordenes dadas por autoridad competente.

» Cumplir con los instructivos y normas de seguridad industrial, procedimicntos de

trabajos preestablecidos y reglamento interno de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

» Titulo en Electricidad

» Experiencia minima 5 afios como Oficinista.

» Conocimientos de Contables, analisis de carga, medidores, tarifas, infracciones.
» Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

» Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presion.

» Excelente actitud de servicio.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE QRGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO
TITULO: Oficinistas
DESCRIPCION: Encargados del trabajo administrativo.
REPORTA A: Jefe de Control e Inspecciones
SUPERVISA A: Ninguno

COORDINA CON:  Ninguno

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Atender al publico.

Llevar el archivo general: casos, citaciones y ordenes de servicio.

Abrir casos por infracciones.

Girar ordenes de servicio, hacer reportes, calcular consumos

Realizar citaciones, memorandums.

Preparar y llevar el control de cortes especiales cuando lo dispo~ga el Supervisor

de la seccion.

Llenar hoja de control de sobretiempo diario.

Hacer vales para la adquisicion de herramientas, contiolar pap-! iia.

Ingresar servicios parados y medidores que no constan + ustado al sistema

(computacicn).
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE ORGANIZACION

DESCRIPCION DEL CARGO

TITULO: Oficinistas

Sacar datos de servicios parados, medidores fuera del sistema.
Llevar control de sobretiempo de vehiculos de acuerdo con reportes elaborados por

Inspectores y autorizados por el Supervisor.

Mantener kardex de casos determinados, mecanografiando novedades especificas
por mspectores.
Ejecutar las 6rdenes dadas por autoridad competente.

Cumplir con instructivos y normas de Seguridad industrial, procedimientos de

trabajo preestablecidos y reglamento interno de la Empresa.

REQUERIMIENTOS

Titulo en Administracion.

Experiencia minima 2 afios como Mecanégrafas.

Conocimientos Generales de Oficina.

Disposicion para trabajar en equipo y bajo presion.

Gran sentido de responsabilidad y capacidad para trabajar bajo presio:

Excelente actitud de servicio.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

1.0

2.0

3.0

4.0

PROPOSITO

El presente manual tiene como objetivo basico establecer procedimientos,
técnicas, guias y una metodologia uniforme para la practica, desarrollo y

cumpliimiento de los procedimientos en el Departamento Control e Inspecciones.

ALCANCE

Su implementacidn servird para aumentar la certeza de que el Personal utilice los

sistemas y procedimientos administrativos prescritos al realizar su trabajo.

RESPONSABILIDADES

La persona encargada de elaborar estos procedimientos tienen la responsabilidad
de acuerdo a las normas y politicas de la organizacion de entregar el manual

original al Gerente de Control Técnico.

DEFINICIONES

Control Interno: Se ingresa en un sistema realizado en FOX para un control
interno del departamento, en ella se anotan todo los reclamos que son para
refacturar, girar orden de servicio, abrir caso en Control e Inspecciones, para

corte al departamento de Cobranzas.

Refacturacion en el sistema: La persona responsable de las refacturaciones
realiza la correccion segun el ciclo que corresponde, la agenda de facturacion

del reclamo analizado por el refacturador.

Ordenes de Servicio: Cuando un medidor o acometida se encuentra con una
anomalia que no permita el normal funcionamiento del misi.io, se procede a

girar la respectiva orden de servicio para su cambio.

Archivo:  Lugar donde se guarda fisicamente el reclomo, ordenado

numéricamente con toda la informacion detallada a" 11a.
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ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

5.0

6.0

7.0

Ordenes Rirevi: Revision que se generan a los clientes que ya tienen servicio:
cambio de acometida, cambio de medidor, incremento de carga.

Clientes masivos: Area general.

Ciclos de demanda: Area de industria.

Forma C1: Control de Ordenes de Revision

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

ASC: Asistente Supervisor de Consumidores.

MICONE: Ordenes de conexion que se generan a los clientes que no tienen

SErvicio.

AS: Ayudante supervisor.

RESPONSABLE DE LA REVISION

Las personas encargadas de la revision y control ¢. estos procedimientos son

Jefe de Departamento y Supervisor Control e Inspecciones.

REVISION DEL. MANUAL

I:ste manual debera ser revisado cada 6 meses.

CODIFICACION DE DOCUMENTO

Estos documentos seran identificados con un codigo el cual esta [ormado por

tres secciones;

Primera seccion: Identifica el tipo de documento.

PR= Procedimientos
FR= Formatos

DF= Diagramas de flujo
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ATENCION AL CLIENTE

8.0

9.0

Segunda seccion: Identifica donde se aplica el procedimiento.

RC= Registro de correspondencia
AR

OR= Ordenes de revision

Ii

Atencion de Reclamos

OC= Ordenes de conexion

MANUAL DE PROCLDIMIENTOS

Tercera seccidn: Identifica el nimero secuencial a utilizar en el Departamento:

PR.RC.01= Namero secuencial
DF.RC.01= Numero secuencial
FR.RC.01= Numero secuencial

PL.RC.01= Nuamero secuencial

DOCUMENTOS APLICABLES.

Los proczdimientos que conforman este Manual son:

PR.RC.01 Procedimiento Registro de Correspondencia de Usuarios.

PR.AR.O1 Procedimiento Atencion de Reclamos.
PR.OR.C1 Procedimiento Ordenes de Revision trabajadas.

PR.OC.01 Procedimiento Ordenes de Conexion trzbajadas.

LISTA DE DISTRIBUCION

Se distribuird el manual de procedimientos a las siguientes personas:

1 original para el Gerente Control Técnico
| copia para el Jefe de Control e Inspecciones

I copia para los Supervisores
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| PROCEDIMIENTO REGISTRO DE CORRESPONDE! CIA
| PRRC.01

Pagina 1 de 6 '

1.0  PROPISITO

Servirda como herramienta para agilitar el registro de los documentos y evitar

demoras en el mismo.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento sera aplicado en el Departamento Contro! e Inspecciones.

3.0 RESPONSABLE DE LA REVISION

Las personas encargadas de la revision y control de este procedimiento son:

Jefe de Departamento y Supervisor Control e Inspecciones.

4.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO

Este procedimiento sera revisado cada 6 meses.

DOCUMENTOS APLICABLES

h
(—

DF.RC.C1= Diagramas de flujo

6.0 LISTA DE DISTRIBUCION
Se distribuira el manual de procedimientos a las siguientes personas:

I original al Gerente Control Técnico
1 copia al Jefe de Control e Inspecciones

1 copia a los Supervisores
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' PRRC.OI Pégina 2 de 6

7.0

PROCEDIMIENTO

Inicio del Proceso:

RECEPCION

1) Recibe la correspondencia de los clientes, personalmente, via fax, e-mail 6
correo.

2) Registra y distribuye la correspondencia segtin el requerimiento del usuario y
las envia al area respectiva.

SECRETARIA CONTROL E INSPECCIONES

3) Registra la correspondencia recibida en la base de datos.

4) Las enruta segun el caso: retiro del medidor, reclamo nor cargo de valor de
otro cliente, abrir casos por infracciones o kw no facturado, entrega las rutas
a los supervisores.

SUPERVYISOR

5) Recibe las rutas para distribuirlas a los inspectores segtn el caso.

INSPECTOR

6) Realiza la inspeccion segun el sector que le corresponda y entrega las
ordenes atendidas al Supervisor.

SUPERVISOR

7) Revisa las ordenes atendidas por los Inspectores.
8) Elabora respectivo memo y anexos y envia el informe de los trabajos a la

Secretoria para su registro.
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PROCEDIMIENTO REGISTRO DE CORRESPONDENCIA

| PRRC.01 Pagina 3 de 6

SECRETARIA

9) Recibe la documentacion atendida y las registra en el sistema

10) Entrega el informe a la Gerencia de Control Técnico

GERENTE CONTROL TECNICO

11)Revisa y aprueba el informe recibido.

12) Envia una copia a la Vicepresidencia y archiva documentacion.
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PR.RC.01 Pagina 4 de 6
ANEXO 1
DIAGRAMA DE FLUJO
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ANEXO 2
FORMATO “CARTA CLIENTE”
FR.RC.01

Guayagquil, marzo 06 del 2001

Serores
EMPRESA ELECTRICA DEL ECUADOR INC.
Presente

De mis consideraciones:

Julio Segundo Realpe Garcia, portador de la Cédula de Ciududania No.080047175-7,
ante Usted expongo:

Desde hace unos anios atrds solicité servicio eléctrico cuando vivia en esa casa y ocupé la luz
eléctrica hasta el dia 17 de junio de 1977, fecha en que mi conyuge Lizandra Méndez, hija
de la dueria de casa me abandond y se separo de mi,

Por cuanto me separé, me fui y la seriora Goya Méndez mi curiada me pidié que le deje el
medidor porque le habian cortado el servicio a ella y asi lo hice.

Por lo expuesto, dejo en claro que yo no tengo la obligac: " de car. "~ + la deuda que por
consumo de electricidad aparece mi nombre porque desde el 1mes de iunio de 1997, no vivo
en esa casa y lo pruebo con la carta que mi conyuge me dejo al ubandonar:. .

Atentamente,

| Jde Arathe Corteds

Julio Realpe Garcia
0800471757
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ANEXO3
FORMATO “MEMORANDUM”
FR.RC.02

Guayaquil, mayo 22 del 2001

DT-5446 Cé I

| A: ING. ALBERTO TAMA
Gerente de Control Técnico

DE: SR. JULIO CHAVEZ
Jefe de Control e Inspecciones

ASUNTO: CORREGIR DIRECCION

| CUENTA: 250724

NOMBRE: VANONI J., RAYCHIS

| DIRECCION: Cdla. Naval Norte Mz. E Sol 7 PB
- MEDIDOR: 474463

Se realizo la respectiva inspeccién por parte de los Srs. Leonardo Dattus y Jorge Rezabala,
en la cual se indica que se deberd corregir la direccion. Por lo ¢ - es necesario ejecutar el

sigufente trabajo:

» Que la Gerencia Comercial corrija la direccion al abonado coi; C.C. 250724 de la
siguiente manera:

Correcto: Cdla Naval Norte Mz, 9 Sol 16
Med. Ahi mismo: 324916

Atentamente,

o € Koen J
|

Julio Chavez
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PROCEDIMIENTO ATENCION DE RECLAN: 3

S -

1.0

2.0

3.0

4.0

PROPOSITO

Serviré como herramienta para brindar a los clientes una atencion agil y eficaz.

ALCANCE
Este procedimiento sera aplicado en el Departamento Control e Inspecciones.
DEFINICIONES

Control Interno: Se ingresa en un sistema realizado en FOX para un control
interno del departamento, se anotan los reclamos que son para refacturar, girar
orden de servicio, abrir caso en Control e Inspecciones, para corte al

Departamento de Cobranzas.

Refactaracion en el sistema: La persona responsable de las refacturaciones
realiza la correccion segun el ciclo que corresponde segun la agenda de

facturacion, del reclamo analizado por el refactur: Jor.

Ordenes de Servicio: Cuando un medidor o acometida se encucitia con una
anomalia que no permita el normal funcionamiento del mismo, se nrocede a

girar la respectiva orden de servicio para su cambio.

Archivo: Lugar donde se guarda fisicamente el reclamo, ordenado

numéricamente con toda la informacion detallada adjunta.

Sistema TESOLI: Primer paso para abrir el resp tivo reclanio.

RESPONSABLE DE LA REVISION

Las peronas encargadas de la revision y control de este procedimiento suii: Jefe

de Depaurtamento y Supervisor Control e [nspecciones.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

5.0

6.0

7.0

8.0

REVISION DEL PROCEDIMIENTO.

Este procedimiento sera revisado cada 6 meses.

DOCUMENTOS APLICABLES.

DF.AR.J1 Diagramas de flujo.
FR.AR.01 Planillas de Cliente
FR.AR.02 Reclamo de Cliente %

LISTA DE DISTRIBUCION

Se distribuird el Manual de Procedimientos a las siguientes personas:

1 original al Gerente de Control Técnico
1 copiz al Jefe de Control e Inspecciones

1 copia a los Supervisores

PROCEDIMIENTO
Inicio del Proceso:
CLIENTE

1) Se acerca con planilla motivo del reclamo a la ventanilla.

PERSONAL DE VENTANILLA
2) Procede a la revision en el sistema:
= Historia del consumo

= Casos en Censo o Control ¢ Inspecciones
* Deuda del Cliente
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' PR.AR.O1 Pagina 3 de 7

3) Si el cliente tiene deuda pendiente o caso abierto:

2.1 SI: No se acepta reclamo hasta que el cliente normalice la situacion.
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) Imprime en la hoja del formato de reclamos con los datos del cliente.

6) Revisa los reclamos abiertos para la entrega al Area de Comprobadores.
AREA DE COMPROBADORES

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

responsable de esta drea para su respectiva inspeccion en ¢l terreno.

INSPECTORES

8) Van al sitio donde revisan las instalaciones, sellos, funcionamiento, mediante
pruebas técnicas al medidor.

* Si el cliente no da las facilidades o no se encuentra se le deja una
notificacion para una segunda inspeccion.

* Si al cliente se le detecta alguna anomalia se le deja una notificacion para
luego del analisis de los refacturadores se envia a retirar el medidor para
probar en el laboratorio.

9) Luego de la inspeccién el terreno, presentan un informe de cada cliente

atendido luego esto es enviado a los refacturadores.

REFACTURADORES

10) Analizan los respectivos informes los cuales mediante la informacion que da
el sistema proceden con la solucién segun el caso lo amerite (archivo,

refacturar, probar medidor en laboratorio, girar orden de servicio etc.)
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11)Una vez revisada la informacién se envia a la persona responsable para que

la irformacion detallada, por el inspector y el refacturador sea ingresada al
sistema.

AREA DE COMPROBADORES

12) Ingiesa al sistema y distribuye los reclamos a los departainentos especificos

a fin de normalizar el servicio a los clientes.
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L
ANEXO 1
DIAGRAMA DE FLUJO
DF.AR. 01 .
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ANEXO 2
FORMATO “PLANILLA CLIENTE”
FR.AR.01
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ANEXO 3
FORMATO “RECLAMO CLIENTE”
FR.AR.02

’ DE i‘\Kl\\Il-'\'i() DE I\H)R\I\l Hl\\ RECT ANMON

sy T ORRCHRACH 'I}(Il\ll constan AALORES

r————""""71"" }
¥}

R - —

Ap— . - o O T '
VISITAS FECIL Ln\ll‘ w Lkt t :u\u;n ALCL RO CONSUYN PROMT DD i llum MiES

I f = £ 33=1%1 ~
b Jrevrer [ gopl 151 233190 x Lo _nlh_
i S UCRUN (NS (S . Y s = i

— e e e . b e e U -+ & S E—

r\!;hﬂleR]Hllk \sm: MEDIDOR

MAKUA: L),, ;? jwr e mn\ H R CORRES 10

bk s WO o F T il |
\ [\(‘lhk‘.l |u
i lw rmln!t h’-, Rr '
i i % = ==

1’RU,I‘IH\I|I\I| S

: S

i
l“ll[\\ \\1I1'H|\IIN{0( Rll\‘l\'ll' FHU },‘ iklllt\(ll\~, |1\|\\'|\‘

- T |H||i\ll|l nr WY is Lu.’

s e N T e Vi

e R P M ‘ o J R it

. ': RVES ‘f }Esh‘\[k‘-ﬁ ] J <'
w ] ! ' Lk

20

I = RIS

‘. ARGAINSTALADA

| s o
§21 v
fH )
1)

e

Lad

VI NS A LA | i h\\ I iul 1P NS AT AT X

Lo §

| |_J Fv(ll::vc_ “”_ (.‘h o

i ;V : _:, Lu s_,-_ .Jl—u«\u- o '___
37 Dandaw /, : "
|

o e —— R (————-.

(.

g = — e

= L}glt'.u.'m\m-_n\||~:m|mk
/

:;‘r-ws- HINSTAL AN EN f’f-_-""{z:? lt'{,[_f.a

PO DE RIG mknt:H '\:;l)lkm .
MOANEC LT AN ' B ' r".
DTS WA

ok EMPRESA ELECTRICA DEL FCUADOR
t’ DEPARTAMENTO DE INFORMACTON Y RECLAMOS o

PROTCOM Capitulo 2 Pdgina 45 ESPOL




ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

E; EMPRESA ELECTRICA DEL ECUADOR INC.

PROCEDIMIENTO ORDENES DE REVISION
CODIGO PR.0R.01

ELABORADO POR: ELENA RODRIGUEZ
ALEXANDRA YULAN

APROBADO POR: GERENTE CONTROL TECNICO

FECHA DE APROBACION:

PAGINAS: 6

CONTENIDO PAGINA
1.0 PROPOSITO 47
2.0 ALCANCE 47
3.0 DEFINICIONES 47
4.0 RESPONSABLE DE LA REVISION 47
5.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO 47
6.0 DOCUMENTOS APLICABLES 48
7.0 LISTA DE DISTRIBUCION
8.0 PROCEDIMIENTO 48

ANEXOS

Anexo 1 DF.OR.01 Diagrama de Flujo 50
Anexo 2 FR.OR.01 Formato “Forma C1 51
Anexo 3 FR.OR.01 Formato “Ordenes de Revisién” 52

PROTCOM Capitulo 2 Pdgina 46 - ESPOL



ATENCION AL CLIENTE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

f PROCEDIMIENTO ORDENES DE REVISION |
i

' PROR.OI Pigina 1 de 6 ‘

1.0 PROPOSITO
Servira como herramienta para agilitar el tramite de las respectivas ordenes de
los clientes.

2.0 ALCANCE

Este procedimiento serd aplicado en el Departamento Control e Inspecciones.

3.0 DEFINICIONES
Rirevi: Ordenes de revision que se generan a los clientes que ya tienen servicio:
* Cambio de acometida.
* Cambio de medidor
* Incremento de carga
Clientes masivos: Son los clientes normales en general.
Ciclos de demanda: Son los clientes de la industria.
Forma C-1: Control de ordenes de revision

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

ASC: Asistente Supervisor de Consumidores.

4.0 RESPONSABLE DE LA REVISION

Las personas autorizadas para su revision y control de este procedimiento son:

Jefe de Departamento y Supervisor Control e Inspeccioncs.

REVISION DEL PROCEDIMIENTO.

th
=

Este procedimiento sera revisado cada 6 meses.
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6.0 DOCUMENTOS APLICABLES.

DF.OR.01 Diagramas de flujo.
FR.OR.01 Planillas de Cliente
FR.OR.02 Reclamo de Cliente

7.0 LISTA DE DISTRIBUCION

Se distribuira el Manual de Procedimientos a las siguientes personas:

1 original al Gerente de Control Técnico
1 copia al Jefe de Control e Inspecciones

1 copia a los Supervisores

8.0 PROCEDIMIENTO
Inicio del Proceso:
DEPARTAMENTO DE MEDIDORES

1) Envia a la Jefatura Control e Inspecciones las ordenes de revision
efectivamente trabajadas, remite copia a la Vicepresidencia los documentos
de control de las 0rdenes que han sido enviadas a Control Técnico, Censo de

Medidores e Informacion y Reclamos.

JEFATURA CONTROL E INSPECCIONES

2) Dispone el ingreso en base de datos de las Ordenes de revision trabajadas
por Medidores y que han sido generadas por la Szccion Contratos y el
Departamento Inspecciones, una vez ingresada al sistema de control de

ordenes de revision son enviadas al ASC.
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ASISTENTE SUPERVISOR CONSUMIDORES

3) Con su ayudante clasifica las 6rdenes de revision y elabora las respectivas
rutas de trabajo de verificacion de datos entregando grupos de ordenes de

revision a cada uno de los inspectores del Departamento Control e
Inspecciones.

INSPECTORES

4) Reciben los grupos de ordenes de revision van al terreno a verificar la

1doneidad de la informacion.

5) Devuelven los grupos de ordenes de revision verificados al Ayudante del
ASC.
ASISTENTE SUPERVISOR CONSUMIDORES

6) Con su ayudante proceden a la clasificacion de las ordenes de revision.
7) Aquellas que ratifican la idoneidad de la informacion de la orden de revision

y aquellas que rectifican la misma.

7.1 SI: Envia a Control e Inspecciones
7.2 NO: Generan memo para una nueva inspeccion.

JEFATURA CONTROL E INSPECCIONES

8) Dispone el ingreso al sistema de control de orden de revision, aquellas que

han sido ratificadas en su idoneidad de la informacion.

9) Generan el respectivo descargo y traslado al archivo
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ANEXO 1
DIAGRAMA DE FLUJO
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ANEXO 1
FORMATO “FORMA C-1”
FR.OR.01
FORMA C - 1
EvirReoA ELECTRICA DEL ECUADOR INC
DEPARTAMENTC DE MEDIDONES
b
ATT. ING. LUIS AGUIRRE S

Mo. | Orden | Codigo |11po de orden [Ubservaciones ]
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PROCEDIMIENTO ORDENES DE REVISION

PR.OR.O1 Pdgina 6 de 6
ANEXO 2
FORMATO “ORDENES DE REVISION”
FR.OR.02
RIREVI ORDEN DE REVISION DE MEDIDORES = No.: 19935403
CODIGO DE CUENTA: 199354-2 NUMERO DE SOLICITUD: 959423
NOMBRE: ESPINOZA P. MIGUEL
TARIFA: 10 RES RESIDENCIAL
CLASE DE SERVICIO; 1 RESIDENCIAL
RUTA DE LECTURA:  91190280559-0 FECHA DE EJECUCION:
LOCALIDAD: PRESDTE. ROLDOS
CALLE: MZ.235 f VILLA 30 NUMERO: 0235
INTERSECCION: PISO: 30 DPTO.

DIRECCION ADICIONAL:
INFORMACION ADICIONAL:
CAUSA DE LA REVISION: SISTEMA VOLTAJE DISTINTO COD.OBSERVACION:

DEPENDENCIA: CENSO DE MEDIDORES
LETRA DEL MEDIDOR:
INSTRUCCIONES: CAMBIAR MEDIDOR S0-398061 POR UNO SI POR RAZONES
TECNICAS.
REF: C-641507
M.D

ACCION REALIZADA MEDIDOR  LECTURA CONFIG. SELLOS MOTIVO
NO. MARCA ACTUAL
398061 GEN

FIRMA INSTALADOR: FIRMA CLIENTE:
OBSERVACIONES:

CODIGO DE REVISOR

CODIFICACION DE ACCIONES:

D= DESAPARICION 1= INSTALACION R=RETIRO TEMPORAL
X=MANTENIMIENTO EN TERR.  Z= RETIRO INDEFINIDO
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E; EMPRESA ELECTRICA DEL ECUADOR INC.
PROCEDIMIENTO ORDENES DE CONEXION
CODIGO PR.0C.01
ELABORADO POR: ELENA RODRIGUEZ
ALEXANDRA YULAN
APROBADO POR: GERENTE CONTROL TECNICO
FECHA DE APROBACION:
PAGINAS: 5
CONTENIDO PAGINA
1.0 PROPOSITO 54
2.0 ALCANCE 54
3.0 DEFINICIONES 54
4.0 RESPONSABLE DE LA REVISION 54
5.0 REVISION DEL PROCEDIMIENTO 54
6.0 DOCUMENTOS APLICABLES 54
7.0 LISTA DE DISTRIBUCION 55
8.0 PROCEDIMIENTO 55
ANEXOS

Anexo 1 DF.OC.01 Diagrama de Flujo 57
Anexo 2 FR.OC.01 Formato “Ordenes de Conexién” 58
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PR.OC.01

PROCEDIMIENTO ORDENES DE CONEXION |
|

Pigina 1 de5 |

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0

6.0

PROPOSITO

Servira como herramienta para agilitar el tramite de las respectivas ordenes de

los clientes.

ALCANCE

Este procedimiento sera aplicado en el Departamento Control ¢ Inspecciones.

DEFINICIONES

MICONE: Ordenes de conexion que se generan a los clientes que no tienen
SeTvicio.

AS: Ayudante Supervisor

RESPONSABLE DE LA REVISION

Las personas autorizadas para su revision y control de este procedimiento son:

Jefe de Departamento y Supervisor Control ¢ Inspecciones.

REVISION DEL PROCEDIMIENTO.

Este procedimiento sera revisado cada 6 meses.

DOCUMENTOS APLICABLES.

DF.OC.01 Diagramas de flujo.
FR.OC.01 Planillas de Cliente
FR.OC.02 Reclamo de Cliente
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PROCEDIMIENTO ORDENES DE CONEXION

!
i
| PROC.01 Phgina 2 de 5
| I i d

7.0 LISTA DE DISTRIBUCION
Se distribuira el Manual de Procedimientos a las siguientes personas:

I original al Gerente de Control Técnico
1 copia al Jefe de Control e Inspecciones

1 copia a los Supervisores

8.0 PROCEDIMIENTO

Inicio del Proceso:

DEPARTAMENTO MEDIDORES

1) Envia a la Jefatura Control e Inspecciones las ordenes de conexion
efectivamente trabajadas, remite a la Vicepresidencia el documento de
control de las ¢rdenes trabajadas y que han sido enviadas a Control Técnico

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

JEFATURA CONTROL E INSPECCIONES

2) Dispone el ingreso en base de datos de las ordenes trabajadas por el
Departamento de Medidores y que pertenecen a clientes de los ciclos
masivos, una vez revisadas el sistema de control de 6rdenes son enviadas al

ASC

ASISTENTE SUPERVISOR CONSUMIDOILES

3) Con su ayudante clasifica las ordenes vy elabora las rutas de trabajo y
verificacion de datos entregando grupos de oOrdenes a cada uno de los

inspectores.
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PROCEDIMIENTO ORDENES DE CONEXION

|
; PR.OC.0I

Pigina 3 de 5

INSPECTORES

4) Reciben los grupos de ordenes y van al terreno a verificar la idoneidad de la

informacion.

5) Devuelven los grupos de 6rdenes verificadas al Ayudante del ASC.

ASISTENTE SUPERVISOR CONSUMIDORES.

6) Con su ayudante proceden a la clasificacion de las ordenes.
7) Aquellas que ratifican la idoneidad de la informacion de las ordenes y

aquellas que rectifican la misma.

7.1 SI: envia a Control e Inspecciones
7.2 NO: Generan memo para una nueva inspeccion.

JEFATURA CONTROL E INSPECCIONES

8) Dispone el ingreso al sistema de control de 6rdenes de aquellas que han sido

ratificadas en su idoneidad de informacion.

9) Generan el respectivo descargo y traslado a la Gerencia Comercial y archivo.
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PROCEDIMIENTO ORDENES DE CONEXION

PR.OC.01 Pigina 4 de §
ANEXO 1
DIAGRAMA DE FLUJO
DF.0C.01
ASISTENTE
DEPARTAMENTO JEFATURA CONTROL E SUPERVISOR INSPECTORES
MEDIDORES INSPECCIONES CONSUMIDORES
|
h 4
] RIREVI 2 INGRESO
TRABAJADAS P BASEDE
DATOS
3 CLASIFIC. INSPECCION
»| ELABOR. 4 TERRENO
RUTAS  |———dt—p]
P - 5 ENTREGAN
RIREVI
7

GENERA E
IMIEM ) ’(ﬁA ./J

8 R
oo e —] S
SISTEMA o

9
DESCARGO
ARCHIVO

FIN
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e ' .
i PROCEDIMIENTO ORDENES DE CONEXION
i
; PR.OC.01 Pigina 5 de 5
ANEXO 2
FORMATO “ORDENES DE CONEXION”
FR.OC.01

MICONE ORDEN DE REVISION Y CONEXION DE MEDIDORES _~ No.: 19935403

CODIGO DI CUENTA: 199354-2

RUTA LECTURA: 0515029 1457- 3

NOMBRE: ESPINOZA P. MIGUEL

LOCALIDAD: PRESDTE. ROLDOS

CALLE: MZ.235f VILLA 30 NUMERQ: 0235

INTERSECCION: PISO: 30 DPTO.

DIRECCION ADICIONAL:

INFORMACION ADICIONAL:

ZONA: D.SAVIO SEDALANA COLON

SUBZONA: 23 AVA A 25 AVA CALLE

11PO DE CONTRATO:  RESIDENCIAL

LETRA DEL MEDIDOR:SO

REVISION: A INGRESAR

= NIVEL DE TENSION: BAJA TENSION
»  CLASE DE SERVICIO RESIDENCIAL

»  ESTRATO
*  CODIGO S.IL.E PRIVADO RESIDENCIAL
*  TIPO CONFIGURACION !
= 71PO ACOMETIDA AEREA
*  CODIGO DE ADVERTENCIA:
INSTALACION EJECUTADA: 126
NO EJECUTADA: CAUSA

MEDIDORES INSTALADOS

FECHA DE EJECUCION: CODIGO INSTALADOR:
FIRMA INSTALADOR: FIRMA CLIENTE:
OBSERVACIONLES:
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ATENCION Al CLIENTE MANUAL DE USUARIO

3.1

3.2

3.3

3.4.

MANUAL DE USUARIO

INTRODUCCION

El “Registro Control de Documentos™ es una aplicacion desarrollada con la
finalidad de mejorar el proceso de los reclamos presentados por el usuario,
brindandoles una respuesta inmediata y fidedigna al requerirla. Es un programa
amigabie y no requiere habilidades de programacion por computadora. Este
manual le ayuda a comenzar y explicar las caracteristicas del programa con

demostraciones e instrucciones de procedimiento.

OBJETIVO DEL MANUAL

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

ejecutarse en la base de datos para presentar la informacién de una manera

rapida y eficaz.

A QUIEN VA DIRIGIDO ESTE MANUAL.

Al Jefe del Departamento y a la secretaria.

MICROSOFT ACCESS.

Es un sistema de administracion de base de datos relacionales, permite

almacenar los datos y generar consultas e informes en forma rapida y facilmente.

e e e ]

10 M

5 I e
o e o Bl Ao o o e B o

Fig. #3-1
(Pantalla de Microsoft Access)
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3.5

DEFINICIONES.

Base de datos.-

Es una coleccion de informacién relacionada segun tema o proposito particular.

Tablas.-

Es un conjunto de datos sobre un tema especifico. Si usa una tabla
independiente para cada tema evita la duplicacion de datos, lo que hace que su
base de datos sea mas eficiente y reduce los errores de entrada de datos. Las
tablas organizan los datos en columnas (denominadas campos) vy filas

(denominadas registro)

Campos.-

Es una categoria de informacion.

Registros.-

Es una coleccion de informacion acerca de una persona, cosa o evento.

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

conjunto de datos.

Formularios.-
Un formulario es el disefio mas conveniente para introducir, cambiar y ver los
registros en su base de datos. Al abrir un formulario Microsoft Access recupera

los datos deseados en las tablas y los presenta de acuerdo a su diseifio.

Informes.-
Es una forma efectiva de presentar los datos en formato impresa. La muyor
parte de la informacion en un informe proviene de una tabla 6 consulta, que es el

origen de los datos del informe.
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Macros.-

Es un conjunto de una o mds acciones y que cada una rcaliza una accién

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

pueden ayudar a automatizar las tareas comunes.

3.6 ESTRUCTURA DE LA BASE DE DATOS.
8 Regezhio Control Jo Documentor  Bave de dator [ [O] x]
© Bratier | @ conats | B o] 0 dvomes | 2 Moo | oAt i |

B ot Arv |

B Oes et I

: Exado_perscnal |

B rwpactores

@ sector

B Sworvmores

B Zone

Fig. # 3-2
( Estructura de la Base de Datos)
A continuacion detallaremos los datos que se ha almacenado en las tablas:
» CARTA
Nombre del Campo Descripcion
IdCodigo Codigo autonumérico
IdCliente Codigo del cliente
Fecha Cliente Ingrese la fecha que el cliente envia carta
Fecha Ingreso Ingrese la fecha que llega la carta
Fecha Ruta Ingrese fecha de ruta de las cartas
No. Memo Ingrese No. del memorandum
Fecha Reporte Ingrese fecha del memorandum
Supervisor Seleccione el nombre del Supervisor
Inspector Seleccione el nombre del Inspector
Estado Seleccione el estado actual de la carta
Motivo Ingrese el motivo del reclamo
Asunto Ingrese el asunto del memorandum
Resultado Ingrese el resultado del trabajo.
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» CLIENTE

Nombre del Campo
IdCliente

Cuenta Cliente
Nombre

Direccién

Tipo tarifa

Medidor

Deuda

Caso

Sector

» ESTADO DE LA CARTA

Nombre del Campo
IdEstado
Definicion

» ESTADO PERSONAL

Nombre del campo
Codigo
Estado

» INSPECTORES

Nombre del Campo
IdCodigo

Nombre

Supervisor

Codigo

» SECTOR

Descripcion

Codigo autonumérico

Ingrese codigo del cliente

Ingrese el nombre del cliente

Ingrese la direccion del cliente

Ingrese la tarifa del chiente

Ingrese el namero del medidor
Seleccione si el cliente adeuda planillas
Seleccione si el cliente tiene caso abierto
Seleccione el sector donde esta ubicado el
Cliente.

Descripcién
Codigo autonumérico
Ingrese el estado de la carta

Descripcion

Cdédigo autonumérico

Ingrese el estado personal del Supervisor
e Inspector.

Descripcion

Codigo autonumérico

Ingrese el nombre del Inspector
Seleccione el supervisor

Seleccione el estado personal del Inspector

Nombre del Campo Descripcion
IdSector Codigo autonumérico
Sector Ingrese el sector donde se ubica el cliente
Zona Ingrese el numero de la zona donde se
ubica el sector.
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» SUPERVISOR

Nombre del campo
IdCaodigo

Nombre

Vehiculo

Codigo

» ZONA

Nombre del campo

Zona

Descripcion

Descripcion

Codigo autonumeérico

Ingrese el nombre del Supervisor

Ingrese cuantos vehiculos tiene a cargo
Seleccione estado personal del Supervisor

Descripeitn
Codigo autonumérico
Ingrese la descripcion de la zona

Fig. # 3-3
(Relaciones)

3.7 REQUERIMIENTOS DE EQUIP0S PARA LA RESPECTIVA
IMPLEMENTACION.

<* Un computador, el cual constara con su respectiva:

Monitor SVGA 14”
Teclado compatible

Unidad Central 6 C.P.U, - Procesador Pentium, 32 MB Ram

Mouse compatible

Impresora (opcional)

PROTCOM
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RS

Fig# 34
(Equipos de Requerimiento)

< Un sistema operativo que contenga:

*  Windows 95
* El programa Access 7.0 para Windows 95

3.8 INSTALACION E INGRESO.

» Instalacion

La base de datos llamada “Registro Control de documentos”, se encuentra en el

diskette 3-1/2, el mismo que estd empaquetado en formato ZIP (WinZip)

Que es un WinZip: Es un programa que nos ayuda a comprimir archivos
extensos, cuando el archivo sobrepasa la capacidad maxima de un diskette 3-1/2,

0 se necesita optimizar espacio en algin medio de almacenamiento (disco duro

C/)

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

siguientes.

a) En el computador debe tener instalado el WinZip.
b) En la barra de tareas pulse el boton inicio.

c¢) Situé ¢l cursor sobre el menu programas, opcion Explorador de Windows.
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d) Aparecera la pantalla de Explorador y se seflalara en la parte superior
izquierda de disco de 3-1/2(A:)

e) Luego aparecera el nombre del archivo, en este caso, “Registro Control de
documentos”.
WI
dchn Loodn Y l‘i‘[m Hesamanisg  Agyis
i P TR D R R T
T “ g e Conar Copar Proa
(e L |
Cammtay x T 1
ﬂi::: - - N8B We'ptie
o Dwea de BiiA] j
S o F|
. _‘JM!wubm-l
+ ) R
—J Céwo
iy
. T, O j 2
Fig #3-5
Explorador de Windows
f) Luego sefalaremos el archivo, y le damos doble clic
g) Nos mostrara la pantalla de WinZip y le pulsamos la opcion “I Agree”
(significa de acuerdo).
h) Mostrara la pantalla de Winzip, donde estd el contenido del archivo

empaquetado, en este caso se denomina “Registro Control de documentos”,

“Extract” (significa desempaquetar el

procederemos a pulsar el boton

contenido del mismo.

T ¥ SF0 o ol x|
Hhun _u ;i.\: ‘l-.u‘- d

Exty Viow D\nck
- IMg.fnd A See | Raio | Pad
af sne JPG 24/02/01 0543 am %165 1x 2%
] logoeee 1 gf 25/05/T1 06:26 pm 5478 13% 4
A ogoeee 2 g 28/°05/01 1038 am 5478 13 4
47 logosee. of 23/05/71 11 40 am 5478 13x 4
9 JAegutro Cortrdl de Docu... 21706701 1201 am 1430944 74% 306t
| ; I ]
Selected O ffes, Obytes | Total 5 fhes, 1.497K8 o

Fig. # 3-6

Pantalla principal WinZip
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i) Inmediatamente mostrard la pantalla de ruta de desempaquetamiento del

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

documentos, presiono Extract.

» Ingreso a la Aplicacion

et {mdmardres [Tow |
|C W cocmanton -l & + _) s B
* it P
€ Sruanjitee’ Sl 2
."ﬁ ; s oat J_Jtm-:h‘- -
o SRS T Mo
P N -j:;u.e.
¥ 5o side i ] Vamon -
[T er— & 1 il AB I _-.I’I How Fokdar
Fig # 3-7

Pantalla de Ruta

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

procederemos a abrirla.

a) Hacer clic en el boton inicio y a continuacién programas: 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

aparecera la aplicacion.

Fig # 3-8
Programa Access
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La primera pantalla que mostrara serd: Menu de Bienvenida:

& MM FENRYENITA oo Hﬁll:l

EMPRESA ELECTRICA DEL ECUADOR INC.

Registro Control de Documentos
Departamento Control ¢ lnspecdones
Kishowad s

Flena Rodmpuet Gromvalss
Exaro § del J04] Avmndin Yulit Comtratn

Fig. # 3-9

(Menu Bienvenida)

Esta pantalla es la entrada a la aplicacion, dando clic al boton, |{Cerrar} nos

permitira salir de la aplicacion de access, si desea continuar y accesar a la

informacion de la base de datos, de clic en el boton | Aceptac

3.9 BOTONES COMANDO PARA EL MANEJO DE DATOS.

Botones de desplazamiento

] Con este botén de comando se puede ir al Primer Registro.

4 | Con este boton de comando se puec: ir a! Pegistro Anterior.

» | Con este boton de comando se puede ir al liegistro Siguiente.

M1 Con este boton de comando se puede ir al Ultimo registro,

Botones para operaciones con registros

¥*1 Con este boton de comando se puede Agregar un Registro.
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Otros botones

8

B Con este boton de comando se puede Guardar un Registro.
Con este boton de comando se puede Eliminar un Registro.

#4 Con este boton de comando se puede Buscar un Registro.

Con este botdon de comando podemos Imprimir un Registro.

EEE Con este boton de comando podemos Cerrar un formulario.

=

Informes.
a Ejecutar informe
= Ejecutar macro

» Localizacion de Registros

Para localizar un registro presione

Con este boton de comando podemos Abrir Formulario

E)

campo en alguno de los mantenimientos.

que nos permitira buscar cualquier

puscar; |

Buscer gn: |Todos

=] I Mayisades y mindscues L:‘:]

™ Buscar los campos con formalo

Concdr: [Hacer concidr todo sl camoo %] 2 gey 560 ol campo tive Corrar !

I

Fig.# 3-10
(Buscar Campo)
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3.10 MENU PRINCIPAL

Luego de pulsar el boton “Aceptar” nos encontraremos con la presentacion del

Menu Principal, el mismo que contiene las opciones principales de aplicacion.

=1 MENU PRINCIPAL Founulano

MENU PRINCIPAL
ﬁ] Mantenimiento
E] Consultas

B Informes
| salir

Fig # 3-11
(Menu Principal)

El meni principal consta de cuatros opciones:

* Mantenimiento, mend que nos permite ingresar datos en cada una de las

opciones que nos muestra (Cartas-Memos, Control Interno, Ubicacion) se

describe en la seccion (3-12).

* Consultas, nos permitird ver cada uno de los datos ingresados (Cartas-
Clientes, Estado de Carta, Supervisores, Sector-Zona), se describe en la

seccion (3-20).

* Informes, nos permitira ver los reportes realizados: Informes Generales
(Chente, Estado Carta, Fecha de Reporte, Supervisor, Zona). Informes
especificos realizados con macros (Nombre de Cliente, Estado de Carta,

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

= Salir, nos permitira salir temporalmente de la pantalla del mena principal.
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Para ingresar a cada opcion, de clic en el boton respectivo

3.11 MENU MANTENIMIENTO

Al dar un clic en la opcion I[ﬁ] e —— ] nos aparecera la siguiente pantalla:

€. MINY MANTENIMIZNED  Fomalatn

o Bl
MANTENIMIENTO

.Eﬂ Cartas - Memos

1' Control Interno

;‘_j Ubicacon
(8] sa

Fig # 3-12
(Mena Mantenimiento)

Esta ventana nos permitira accesar a cada una de las siguientes opciones de

mantenimiento:

3.11.1 MANTENIMIENTO CARTAS-MEMOS

Mantenimiento Cartas

Al seleccionar el boton [ @] Cartas-Memos|  nos aparecera un formulario (ver

figura 3-12) el cual nos permitira ingresar, modificar, eliminar, buscar y guardar
datos, ingresando:

» Cliente: Nombre del cliente 6 escoger del combo

» Fecha emision: cuando envio la carta

» Fecha Ingreso: cuando el Departamento recibio el documento.

» Fecha Ruta: cuando la Secretaria distribuye las 6rdenes a los Supervisores.

‘F

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

Despachada, Inactiva.
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» Motivo: El asunto de la carta del cliente.

» Observaciones: Detalles auxiliares de la carta.

CARTAS - MEMOS

e | ] Mgman Corms o Sarmos
Chetr Memdowm Sy Cummn 3 & I
T tmnsn bkl | |

Tehi lagee alw a0 ]

Vocha nars [14 Nawdt | Chrmrmrants Wopa E :
Lorsdn Tsapatmis -i
T o

= F g P " 3
IR L G LS
Fig # 3-13

(Mantenimiento de Cartas)

En este formulario encontraremos un subformulario de consulta con los Datos
de los clientes de la Empresa, que estara ligado a otro sistema base de datos, el
que nos permitird extraer el informe del cliente, (cuenta, nombre, direccion, tipo
de tarifa, medidor, si tiene deuda o caso abierto en la Empresa, y en que sector

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

Mantenimiento Memos

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

remitiran los Supervisores por las ordenes de trabajos atendidas.

» # Memo: El nimero del memorandum correspondiente.

» Fechareporte: El dia que emitié el memorandum.

» Supervisor: Escogeremos del combo el Supervisor que esté a cargo de ese
trabajo.

» Resultado: Que genero el trabajo correspondiente.
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- e, WoILIS 3

ot Ragan W~ [PRPSTRE R 5 J

CARTAS - MEMOS

Boaf e furelw iy

Fig # 3-14

(Mantenimiento de Memos)

En estos formularios podemos realizar diferentes operaciones, utilizando los

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

ultimo registro, agregar un registrar, eliminar registro, localizar registro,

guardar, imprimir, y cerrar formulario.

I

4

NIRRT SF YA

3.11.2 MANTENIMIENTO CONTROL INTERNO

Al seleccionar el boton

E'F] Control Interno

nos aparecera una ventana en la

cual escogeremos cada una de las opciones.

£ MANIENIMIENT( CONLRGL INIERNUD - Fomalae . MEIES}

CONTROL INTERNO

Registro Supervisores

il Registro Inspectores

E_} Salir

Fig. # 3-15

(Mantenimiento Control Intemo)
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3.11.2.1 REGISTRO SUPERVISORES

Al seleccionar el boton Registro Supervisores|  nos aparecerd un formulario

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

datos).

» Nombre: Si ingresa un nuevo supervisor al drea.
» Vehiculo: Cuantos vehiculos estan a cargo del Supervisor.

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

Formulaiio Supervisores

SUPERVISORES
Codigo u ® “_"h"u:c. ID—I
Hombte  Fyguawe Juan | Estado Inseve -
i 4] [ or]pe o da] ol ]
Fig # 3-16

(Registro Supervisores)

En este formulario podemos realizar diferentes operaciones, utilizando los
botones de comandos: ir al primer registro, registro anterior, registro siguiente,
altimo registro, agregar un registrar, eliminar registro, localizar registro,

guardar, imprimir, y cerrar formulario.

Ml v mpre]X | 34| S| S| Rl
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3.11.2.2 REGISTRO INSPECTORES.

Al seleccionar el boton | 2] Registo lnspectores nos aparecerda un formulario

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

datos).

Y

Nombre: Si ingresa un nuevo inspector al area.

Supervisor: Escogeremos del combo quién esta cargo de él.

‘!

Estado: Escogeremos del combo si el inspector se encuentra activo, inactivo

Y

o suspendido.

£ Inxpectones

INSPECTORES

Codigo i Supervisor  [Toaes Demio K |

Nomtw  [Cmfem——— Fwe  f@mw 3

”:I € l » I M|u|»¢]“[!{l’]ﬁfl

Fig # 3-17
(Registro Inspectores)

En este formulario podemos realizar diferentes operaciones, utilizando los
botones de comandos: ir al primer registro, registro anterior, registro siguiente,
ultimo registro, agregar un registrar, eliminar registro, localizar registro,

guardar, imprimir, y cerrar formulario.

RN R Ar YL

3.11.3 MANTENIMIENTO UBICACION.

Al seleccionar el boton & | Ubicacion nos aparecera el formulario de

Sector, el cual nos permitird ingresar, modificar, eliminar, buscar, guardar,

datos), ingresando:
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» Zona: Escogeremos del combo a que numeracién corresponde.

» Sector: Ingresaremos el nombre correspondiente.

Bl uissf=|m|®|& v

Fig #3-18

(Mantenimiento Sector)

En esta pantalla podemos observar el botén

&

nos permitira abrir el formulario

Zona (ver figura 3-19), el cual nos permitird ingresar, modificar, eliminar,

buscar, guardar, datos), ingresando:

» Zona: Si se incrementa algian codigo del sector.

» Descripcion: en que parte esta ubicada, Norte, Sur, Este, Oeste.

' Forsulavo_Zona - Formulano

Zona II_-

Desenpadn |'Noru

6] « | » ] n]re|x o4 % | &8 go

Fig. # 3-19

(Mantenimiento Zona)
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En este formulario podemos realizar diferentes operaciones, utilizando los
botones de comandos: ir al primer registro, registro anterior, registro siguiente,
ultimo registro, agregar un registrar, eliminar registro, localizar registro,

guardar, imprimir, y cerrar formulario.

Mo [os|nK] 4By &5 Rle

3.12 MENU CONSULTA.

Al dar un clip en la opcién (Ver figura 3-11) nos aparecera
la siguiente pantalla:

& MENU CONSULTAS © b mansdaso

MENU CONSULTAS

Cartas-Clientes
_!J Estado Carta
!_[ Supervisores

EJ Sector - Zona

EJ Salir

Fig # 3-20
(Mena Consultas)

Nos Permitird accesar a cada una de las siguientes opciones de consulta.

3.12.1 CONSULTA CARTAS CLIENTES.

Al seleccionar el boton |2 Cartas-Clientes| (Ver figura 3-20) nos aparecera la

siguiente pantalla:
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Fig #3-21
(Consulta Carta-Clientes)

Su objetivo es realizar consultas de manera rapida ingresando el nombre del
cliente, en el subformulario nos aparecerd los siguientes datos de los
mantenimientos:

Cuenta Cliente.

v

Nombre.

Motivo.

v v

Sector.

Y

Numero de memo.

A 74

v

Fecha Reporte
» Supervisor
» Definicion: estado de la carta

Toda la informacién del subformulanio se encuentra bloqueada para que no haya

alteraciones en cada una de ellas.

Para imprimir los datos que seleccione de la consulta utilice este botdn &

y si desea salir con un clic e
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3.12.2CONSULTA ESTADO CARTA.

Al seleccionar el boton [@] Estado Carta]  (Ver figura 3-20) nos aparecera la

siguiente pantalla:

dal Clisnte [ Fache Cliests | Fechs ingrrse | Fechs Huta | Suparvé

Fig # 3-22
(Consulta Estado Carta)
Su objetivo es realizar consultas de manera rapida ingresando el estado de la
carta, en el subformulano aparecerd todas las ordenes activas, pendientes,

despachados. Aparecerdn los siguientes datos de mantenimiento:

» Estado

» Cliente

» Fecha Cliente
Fecha Ingreso

» Fecha Ruta

» Supervisor

‘?’

Fecha Reporte
» Definicidon

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

exista alteraciones en cada una de ellas.

Para imprimir los datos que seleccione de la consulta utilice este botor| &

y si desea salir con un clic
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3.12.3 CONSULTA SUPERVISORES.

Al seleccionar el botén Lﬂﬂ“ﬂ] (Ver figura 3-20) nos aparecera la
siguiente pantalla:

SUPERVISORES

omsre ]

oo ¥ b b

Fig #3-23
(Consulta Supervisores)

Su objetivo es realizar consultas de manera rapida ingresando el nombre del
Supervisor, en el subformulario aparecerd las ordenes que fueron o estin

atendidas por ese Supervisor. Apareceran los siguientes datos de mantenimiento:

» Cuenta Cliente
Nombre del Cliente

‘«f

» Fecha Ingreso
» Fecha Ruta

Nombre del Supervisor.

\f

Toda la informacion se encuentra bloqueada para que no haya alteraciones en

cada una de ellas.

)

Para imprimir los datos que seleccione de la consulta utilice este boton
y si desea salir con un cliclﬂ”
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3.12.4CONSULTA ZONA-SECTOR.

3.13

Al seleccionar el boton (Ver figura 3-20) nos aparecerd la

siguiente pantalla:

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

Su objetivo es realizar consultas de manera rapida ingresando el nimero de la
zona, en el subformulario aparecera las ordenes que fueron o estan atendidas en
la correspondiente Zona-Sector. Apareceran los siguientes datos de
mantenimiento:

» Zona

» Sector

» Cuenta cliente

» Nombre del Cliente

Toda la informacion se encuentra bloqueada para que no haya alteraciones en

cada una de ellas.

Para imprimir los datos que seleccione de la consulta utilice este boton &

y si desea salir con un clic] jle

MENU INFORMES

Aldar unclicen laopcion  [[@] Informes]  (ver figura 3-11) nos aparecera la

siguiente pantalla:
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) MERIEINS URMES  Fosmalom

MENU INFORMES
Informes Genexales

3;' Informes Especificos

&) sair

Fig. # 3-25
(Ment Informes)
Esta ventana nos permitird accesar a cada una de las siguientes opciones de

informes.

3.13.1 MENU DE INFORMES GENERALES

Al seleccionar el boton [@ Informes Generaje:] (ver figura 3-25) nos aparecera

la siguiente ventana.

25 INFONMES GENERALES  Foemulano

INFORMES GENERALES

B8] Clientes 8| Supervisores
8| Estado de las Cartas _'J Zona - Sector
#| Ordenes Atendidas @  saur

!] Ingreso cartas recibidas

Fig. # 3-26
(Menu Informes Generales)

Esta ventana consta de 5 informes generales, a continuacion los detallamos.

3.13.1.1 INFORME DE CLIENTES

Al dar click en la opcion de la ventana Menu Informes Generales
(ver figura 3-26) nos aparecera el informe correspondiente (ver figura 3-27).
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Este informe contiene toda la informacion detallada: Nombre del Cliente,

Caodigo del Cliente, Fecha carta, Fecha ruta y Supervisor.

3.13.1.2 INFORME ESTADO DE LAS CARTAS

Al dar click en la opcion | 8] Estado de bas Cartas| do | ventana Menix Informes de
Generales (ver figura 3-26) nos aparecera el informe correspondiente (ver figura
3-28).

Este informe contiene toda la informacién detallada: FEstado de la carta,

Nombres del Cliente, Codigo del Cliente, No. Memo, Fecha Memo, Supervisor.

3.13.1.3 INFORME ORDENES ATENDIDAS

Al dar click en la opcion (Bl Ordenes Awendidas] de la ventana Menu Informes
Generales (ver figura 3-26) nos aparecera el informe correspondiente (ver figura
3-29).

Este informe contiene toda la informacion detallada: Fecha del Reporte, No.

Codigo del Cliente, Nombres del Cliente, # Memo, Nombre del Supervisor,
Nombre del Inspector, Resultado.

3.13.1.4 INFORME INGRESO CARTAS RECIBIDAS

Al dar click en la opcion 18] lngieso cartas rechidas | de la ventana Menu Informes

Generales (ver figura 3-26) nos aparecera el informe correspondiente (ver figura
3-30).

Este informe contiene toda la informacion detallada: Fecha Ingreso, Nombre del

Cliente, Codigo del Cliente, Nombre del Supervisor, Estado.
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3.13.1.5 INFORME SUPERVISORES

Al dar click en la opcion de la ventana Menu Informes Generales

(ver figura 3-26) nos aparecera el informe correspondiente (ver figura 3-31).

Este informe contiene toda la informacion detallada: Nombre del Supervisor,

Cédigo del Cliente, Fecha de la Ruta, Nombre del Inspector, Sector.

3.13.1.6 INFORME ZONA - SECTOR

Al dar click en la opcion [®] Zona-Sector]  de la ventana Menu Informes de

Generales (ver figura 3-26) nos aparecera el informe correspondiente (ver figura
3-32).

Este informe contiene toda la informacion detallada: Zona, Sector, Codigo del

Cliente, Nombre del Supervisor, Estado.

Al imprimir los informes debe seleccionar el boton &| cste se encuentra
en la parte superior lado izquierdo. Los botones[J8]X] podrd minimizar,

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

Para salir de Informe Generales, debe seleccionar este boton

3.13.2 MENU INFORMES ESPECIFICOS

Al seleccionar el boton  [@] _Informes Especificos]  (yer figura 3-20) nos aparecerd

la siguiente ventana.
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& INFUHMLS t‘.iPEE_I_Ei'_ll'{$v_l.mli]._u_nﬂ 7
INFORMES ESPECIFICOS
Carta Cliente B| Ingreso Cartas Recibidas EJ
Estado de las Cartas | -] 8| Supervisor 1
Ordenes Atendidas 2] Zona- Sector a
Salir
Fig. # 3-33

(Ment Informes Especificos)

Esta ventana consta de 6 informes especificos, a continuacion los detallamos.

3.13.2.1 CARTA CLIENTE

Al dar click en la opci6n (S Cliente 2l de la ventana Meni Informes

especificos (ver figura 3-27) nos aparecera la siguiente ventana.

Inttoduzca el valos del pardmetio

Ingresa Clerta

Fig # 3-34
Macro Ingrese Cliente

Esta ventana realizada es una macro la misma que nos permitird escribir
cualquier apellido del cliente o una letra seguida por un asterisco, y al dar un clic

en aceptar nos aparecerd el o los datos del cliente(s) en el informe.

Este informe especifico contiene los mismos datos del informe general. (ver
figura 3-27)
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3.13.2.2 MACRO ESTADO DE LAS CARTAS.

Escogemos del combo el estado de la cartatstado de las Cartas | ~ -] af] dela
ventana Menu Informes especificos (ver figura 3-33) y presionamos el boton

ejecutar macro nos mostrara el informe solicitado.

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

figura 3-28)

3.13.2.3 MACRO RANGO FECHA ORDENES ATENDIDAS

Al dar click en la opcién [Ordenes Atendidas 3}l de la ventana Menu

Informes especificos (ver figura 3-33) nos aparecera la siguiente ventana.

Foche finad

fovoum

Fig # 3-35
Macro Rango Fecha Ordenes Atendidas

Esta ventana realizada es una macro la misma que nos permitira escribir entre un
rango de fecha (fecha de inicio- fecha de finalizacion del reporte) y aparecera el

reporte con los datos referentes al mismo.
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Este informe especifico contiene los mismos datos del informe general. (ver

figura 3-29)

3.13.2.4 MACRO RANGO FECHA INGRESO CARTAS
RECIBIDAS

Al dar click en la opcion [Ingreso Cartas Recibidas 2] de la ventana Meni Informes

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

Intioducc a4 e valia del puaiantio

Hintrodusca of valor dol parsmelio

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

Esta ventana realizada es una macro la misma que nos permitira escribir entre un
rango de fecha (fecha de inicio- fecha de finalizacién de la ruta) y aparecera el

reporte con los datos referentes al mismo.

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

figura 3-30)

3.13.2.5 MACRO SUPERVISOR

Al dar click en la opcién papediior 2] de la ventana Mend Informes

especificos (ver figura 3-33) nos aparecera la siguiente ventana.
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Intioduzcs of valor del poametin
[Tu—_fmw -
g [ ] corcaer_|
Fig. # 3-37

Macro Supervisor

Esta ventana realizada es una macro la misma que nos permitird escribir el
nombre del Supervisor, y al dar un clic en aceptar nos aparecera los reportes por

el atendidos.

Este informe especifico contiene los mismos datos del informe general. (ver
figura 3-31)

3.13.2.6 MACRO ZONA - SECTOR

Al dar click en la opcién |Zona - Sector 2jlde la ventana Meni Informes

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

Introduzca «l valor del parametio

Fig. # 3-38

Macro Zona - Sector

Esta ventana realizada es una macro la misma que nos permitird escribir el
numero de la zona y al dar un clic en aceptar nos aparecera el o los datos en el

reporte.
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Este informe especifico contiene los mismos datos del informe general. (ver

figura 3-32)

Nota: Los informes realizados en macros seguiran la misma secuencia de los

informes generales.

Al imprimir los informes debe seleccionar el boton &

¢ste se encuentra

en la parte superior lado izquierdo. Los botones[J#]x] podrd minimizar,

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

Para salir de Informe Generales, debe seleccionar este boton
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& Carta Cliont
<7 ' Carta Cliente

CLIENTE CODIGO FECHA CARTA FECHA RUTA SUPERVISOR
Arroyo Cruz de Lazo Maria 25074 02-Feb-01 04-Feb-01 Espinoza Carlos
Cevallos Javier E. 3988546 06-Nov-00 05-Dic-00 Torres Danilo
Mendoza Chavezr Carmen G, 6533663 05-Jun-00 13-Dic-00 Piguave Juan
Jara Gaibor Jos¢ Maria 6542536 12-Dic-00 24-Ene-01 Piguave Juan
Realpe Garcia Julio Scgundo 166882 01-Ene-01 08-Enc-01 Espinoza Carlos
Pita Valle Yolanda 638555 08-Abr-01 11-Abr-01 Medina Xavier

Lunes, 02 de Julio de 2001 Fig.#3-27 Pap# 89 Informe Carta Cliente Pagina 1 de 1



£ | Estado de las Cartas |
W7 —

Estado Cliente Codigo # Mcemo Fecha Mcmo Supervisor
Acdivo |
Cevallos Javier E. 3988546 GG2126 10-Enc-01 Torres Danilo
Mendoza Chavez Carmen G. 6533663 NV8630 16-Dic-00 Piguave Juan
Despachado |
Jara Gaibor José Maria 6542536 WGI6220 (8-Feb-01 Piguave Juan
Mendoza Chavez Carmen G. 6533663 NS7243 28-Enc-01 Piguave Juan
Inactivo
Arroyo Cruz de Lazo Maria 25074 GG4256 06-Feb-01 Espinoza Carlos
Realpe Garcia Julio Segundo 166882 DT-5446 13-Enc-01 Espinoza Carlos
Pendiente |
I —— —ad
Pita Valle Yolanda 638555 NS5268 15-Abr-01 Medina Xavier

Lunes, 02 de Julio de 2001 Fig.#3-28  Pag.#90

Informe Estado de las Cartas

Pagina 1 de 1



e; f Ordenes Atendidas

FECHA MEMO CODIGO  CLIENTE #MEMO SUPERVISOR INSPECTOR RESULTADO

16-Dic-00 6533663  Mendoza Chavez NV8650 Piguave Juan  Ninguno No se realizo inspeccis
10-Ene-01 3988546  Cevallos Javier E GG2126 Torres Danilo  Rezabala Jorge Ninguna
28-Enc-01] 6533663  Mendoza Chavez NS7243 Piguave Juan  Dattus Leonardo  No se encontro la dires

08-Feb-01 6542536 Jara Gaibor Jos¢ WGI6220  Piguave Juan  Dattus Leonardo  Ninguna

13-Enc-01 166882 Realpe Garefa Jul DT-5446  Espinoza Carlos Ortiz Danicl Ninguna
06-Feb-01 25074 Arroyo Cruzde L GG4256 Espinoza Carlos Ortiz Danicl No se encontro cliente
15-Abr-01 638555 Pita Valle Yoland NS5268 Medina Xavier Lima Juan Ninguna

Lunes, 02 de Julio de 2001 Fie# 3-29 Pag.k91 Informe Ordenes Atendidas Pagina 1 de |



c; [Ingreso Cartas Recibidas

FECHA INGRESO CLIENTE COMIGO SUPERVISOR ESTADO
12-Dic-00 Mendoza Chavez Carmen G, 6533663 Piguave Juan Activo
02-Dic-00 Cevallos Javier E. 3988546 Torres Damilo Activo
21-Enc-01 Mendoza Chavez Carmen G, 6533663 Piguave Juan Despachado
22-Ene-01 Jara Gaibor José Maria 6542536 Piguave Juan Despachado
07-Ene-01 Realpe Garcia Julio Segundo 166882 Espinoza Carlos Inactivo
03-Feb-01 Arroyo Cruz de Lazo Maria 25074 Espinoza Carlos Inactivo
10-Abr-01 Pita Vaile Yolanda 638535 Mcdina Xavier Pendicnte

Lunes, 02 de Julio de 2001

Fig.# 3-30 Pag.# 92

Informe Ingreso Cartas Recibidas
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e Supervisores |

SUPERVISOR CODIGO FECHA RUTA INSPECTOR SECTOR
Piguave Juan 6533663 13-Dic-00 Ninguno Sureste
Espinoza Carlos 166882 08-Ene-01 Ortiz Daniel Prospenina
Torres Danilo 3988546 05-Dic-00 Rezabala Jorge Sur

Medina Xavier 638555 11-Abr-01 Lima Juan Via a Daule

Lunes, 002 de Julio de 2001

Fig.# 3-31 Pag# 93 Informe Supervisores
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e | Zona-Sector J

ZONA SECTOR CODIGO SUPERVISOR ESTADO
16
Via a Daule 638555 Medina Xavier Pendiente
4
Prosperina 166882 Espinoza Carlos Inactivo
1
Los Samanes 6542536 Piguave Juan Despachado
6
Avda Carlos Julio Arosemena 25074 Espinoza Carlos Inactivo
8
Sur 3988546 Torres Danilo Activo
9
Sureste 6533663 Piguave Juan Activo

Lunes, 02 de Julio de 2001 Fig.# 3-32 Pag.#94 Informe Zona-Sector

Pagina | de
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_Carta Cliente |

CLIENTE CODIGO

FECHA CARTA  FECHA RUTA SUPERVISOR

Cevallos Javier E. 3988546

06-Nov-00 05-Dic-00 Torres Danilo

Lunes, 02 de Julio de 2001

Fig.#3-27  Phg# 89 Informe Carta Cliente

Pagina 1 de 1



c’) Estado de las Cartas |

Estado Clieate Codigo # Memo Fecha Memo Supervisor
Activo
Cevallos Javier E. 3988546 GG2126 10-Ene-01 Torres Danilo
Mendoza Chavez Carmen G. 6533663 NVE650 16-Dic-00 Piguave Juan
Lunes, 02 de Julio de 2001 Fig.# 3-28 Pag#90 Informe Estado de las Cartas Pagina 1 de 1



Vd

(9 _Ordenes Atendidas|

FECHA MEMO

CODIGO

CLIENTE # MEMO

SUPERVISOR INSPEC TOR

RESULTADO

16-Dic-00

10-Ene-01

28-Ene-01

13-Ene-01

6533663
3988546
6533663

166882

Mendoza Chivez NV8650
Cevallos Javier E  GG2126
Mendoza Chdvez NS7243

Realpe Garcia Jul DT-5446

Piguave Juan  Ninguno
Torres Danilo  Rezabala Jorge
Piguave Juan  Daltus Leonardo

Espinoza Carlos Ortiz Daniel

No se realizo inspecci
Ninguna
No se encontro la direx

Ninguna

Lunes, 02 de Julio de 2001

Fig.# 3-29 Pag.# 91

Informe Ordenes Atendidas

Pagina 1 de 1



€2 ingreso Cartas Recibidas

FECHA INGRESO CLIENTE CODIGO SUPERVISOR ESTADO
12-Dic-00 Mendoza Chavez Carmen G, 6533663 Piguave Juan Activo
02-Dic-00 Cevallos Javier E. 3988546 Torres Danilo Activo
21-Enc-01 Mendoza Chdvez Carmen G, 6533663 Piguave Juan Despachado
22-Ene-01 Jara Gaibor José Maria 6542536 Piguave Juan Despachado
07-Enc-01 Realpe Garcia Julio Segundo 166882 Espinoza Carlos Inactivo

Lunes, 02 de Julio de 2001

Fig.# 3-30 Pig.# 92

Informe Ingreso Cartas Recibidas
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R
SUPERVISOR CODIGO FECHA RUTA INSPECTOR SECTOR
Torres Danilo 3988546 05-Dic-00 Rezabala Jorge Sur

Lunes, 02 de Julio de 2001 Fig.# 3-31 Pag# 93 Informe Supervisores Pagina 1 de |



e Zona-Sector |

ZONA SECTOR cODIGO SUPERVISOR ESTADO

Los Samranes 6542536 Piguave Juan Despachado

Lunes, 02 de Julio de 2001 Fig.# 3-32 Pip.#94 Informe Zona-Seclor Pagina 1 de
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ATENCION Al CLIENTE ANEXQ

SERVICIO AL CLIENTE

1. CALL CENTER

Con la finalidad de brindar una adecuada y oportuna atencion a los diversos
requerimientos diarios de los clientes, la Empresa Eléctrica del Ecuador Inc., tiene en
proyecto crear un nuevo servicio denominado CALL CENTER, en el que durante las 24
horas del dia personal especializado atendera todo tipo de consultas sin necesidad de

que el cliente salga de su domicilio.

1.1 Definicién

El Call Center es un sistema de llamadas automatizado con

¢

M’V“

. B> E integracion de voz, datos y agentes entrenados en atencion 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 satisfaccion y lealtad de los clientes.

Cuenta con una base de datos, donde se mantiene una estructura para

almacenar la informacion sobre las extensiones.
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Descripcion

Lugar donde llegan o salen llamadas, con el Unico objetivo de mantener y ganar
clientes, mediante atencidn personalizada integracion de datos y
telecomunicaciones.

Es una operacion que combina comunicaciones de voz y tecnologia.
Procesamiento de datos que permite a la organizacion inplementar estrategias
criticas de negocios o tacticas para reducir operaciones ¢ incrementar negocios.
Manejan grandes volumenes de llamadas entrantes y/o salientes por servicio al
cliente.

Center es tipicamente establecido como un gran salén con estaciones de trabajo
que inciuye computadoras con su respectivo software.

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

Es un intermediario utilizando para su didalogo con el PBX y el ruteo de
llamadas, una solucién denominada VOX.

VOX es capaz de comunicarse ¢ intermediar con la mayoria de los
conmutadores existentes en el mercado.

El Call Center opera con la misma mecénica y tecnologia que el DB Obice
Navigator, automatizando las operaciones por medio del Basic Script.

Las estaciones de los operadores son provistas con un Agente de Control que por
medio de TCP/IP y Sockets, permite mantener 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 sera transferida.

Se recibe cada llamada la clave del interlocutor, para extraer de la base de datos
la informacion deseada.

El Call Center puede ser utilizado para otras aplicaciones.

Este modelo de base de datos normalmente se monta con Microsoft SQL Server,
es parte indispensable del Call Center ya que permite una interaccion con otros

sistemas.
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El sistema cuenta con facilidades de administracion para adicionar extensiones,
cuenta con un modulo de integracion de directorios que importa archivos en
formatos CVS.

Las llamadas deben ser atendidas en menos de S segundos.

Necesidades

Ademas todos los departamentos deben procesar informacion a la computadora
principal (SERVIDOR), a través de un Interfax en donde se podra realizar las
consultas de las necesidades del cliente.

Automatizacion, remodelacion y modemnizacion de sistemas integrados

Contar con redes locales en los puntos principales.

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

Estos programas deben tener sus licencias respectivas

Cada area no trabaja como ente aislado

Trabaja con Windows NT ¢ Windows 95

Costos

Compra de licencias para programas a instalar aproximadamente $7,000 (SQL)
Instalacion de redes INTRANET (Red de area local)
Trabaja con cualquier tipo de PBX

Recomendaciones

El Call Center se retroalimenta en forma integral procesando directamente la
informacion en los respectivos departamentos, teniendo la consulta mediante el
Call Center y de esta forma ayudar a las diversas necesidades del cliente.

Se debe considerar que la informacion debe llegar automaticamente al sistema,
no mediante diskette con informacién correspondiente esto implicaria los
siguientes puntos: no tener informacion fidedigna y completa a ticmpo, tener
que actualizarlo cada semana, mes o dias (esto depende como lo establezca la

compaiiia)
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El sistema cuenta con facilidades de administracion para adicionar extensiones,
cuenta con un modulo de integracion de directorios que importa archivos en
formatos CVS.

Las llamadas deben ser atendidas en menos de 5 segundos.

Necesidades

Ademas todos los departamentos deben procesar informacion a la computadora
principal (SERVIDOR), a través de un Interfax en donde se podra realizar las
consultas de las necesidades del cliente.

Automatizacion, remodelacion y modernizacion de sistemas integrados

Contar con redes locales en los puntos principales.

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

Estos programas deben tener sus licencias respectivas

Cada 4rea no trabaja como ente aislado

Trabaja con Windows NT 6 Windows 95

Costos

Compra de licencias para programas a instalar aproximadamente $7,000 (SQL)
Instalacion de redes INTRANET (Red de area local)
Trabaja con cualquier tipo de PBX

Recomendaciones

El Call Center se retroalimenta en forma integral procesando directamente la
informacion en los respectivos departamentos, teniendo la consulta mediante el
Call Center y de esta forma ayudar a las diversas necesidades del cliente.

Se debe considerar que la informacion debe llegar automaticamente al sistema,
no mediante diskette con informaciéon correspondiente esto implicaria los
siguientes puntos: no tener informacion fidedigna y completa a tiempo, tener
que actualizarlo cada semana, mes o dias (esto depende como lo establezca la
compaiiia)
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v" Cada departamento deberd comprometerse a tener su informacion al dia.
v" Computadoras con software compatibles para obtener buenos resultados
Capacitar al personal que se encargard del Call Center para que brinde un

excelente servicio en la atencion al cliente: otorgando rapidez, confiabilidad,

eficiencia.

v Este grupo puede ser 4 6 5 personas

COMPUTADORA
PRINCIPAL
RETROALIMENTACION
DATOS SEGUN LOS
DEPARTAMENTOS

CALL

CENTER
GRUPO DE PERSONAS
QUE DAN
INFORMACTON A
TRAVES DE
CONSULTAS
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2.1

ESTABLECER LAS POLITICAS ORGANIZACIONALES

Para procurar un mejor desarrollo de las actividades del Departamento es
necesario estructurar debidamente la parte organiz:cional del mismo. Con este
proposito debemos tener como base un organigrama representativo del

departamento, apoyado en los manuales de funciones coirespondientes.

Esto debe, inclusive, complementarse con los manuales de procedimientos que
establezcan la secuencia de pasos a seguir para cada una de las acciones del

Departamento.

Conclusiones

El servicio al cliente ofrece algo nuevo para todas las organizaciones y para la
gente gue se encuentra involucrada en su interior y alrededor de los problemas
de servicio.

El proposito de las estrategias integrales de servicio al cliente no es nuevo. A
través del tiempo nos hemos dado cuenta que continuamente se cree que
Servicio al Cliente es solamente un area de actividad limitada, pero no es asi, es
toda una empresa que sirve o proporciona servicios, no solo a los clientes

externos de la Empresa sino también al interior de ella.

A lo largo del desarrollo de este trabajo, hemos ido evaluando procedimientos
que ilustran algunos enfoques gerenciales que se van a reflejar en la toma de
decisiones importantes que a su vez, por el efecto de rebote, se notaran en el
resultado del servicio. En la practica del proyecto podemos apreciar igualmente
que cualquier cambio a efectuarse no depende tanto de una inversion de dinero,
sino mas bien de una inversién de tiempo y de una atinada seleccion del personal
que va a ejecutar un nuevo servicio, particularmente en una Empresa que sea

netamente de servicio.
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2.2

El tiempo utilizado en reformar procedimientos no es un desperdicio de tiempo
como anteriormente se lo pensaba, al contrario, podemos ver excelentes
resultados en Empresas de nuestro medio, como su tmagen, su produccion, su
equilibrnio organizacional se pudo normalizar dentro de un nuevo enfoque.
Definitivamente lo que hace la diferencia entre una Empresa y otra es la Calidad

de Servicio.

Recomendaciones

Como recomendaciones se puede acotar los siguientes puntos:

Establecer procedimientos claros para la ejecucion de las funciones
departamentales e interdepartamentales.

Establecer politicas de comunicacion, donde se cree una conducta corporativa
como regla organizacional.

Reinducir al personal en ¢l perfil corporativo para motivarlo a una conducta de
Servicio.

Fijar fechas claves que sirvan para el analisis FODA, porque solamente asi el
Departamento logrard describir cuales son sus debilidades, aprovechar bien sus

fortalezas, descubrir oportunidades y cuidarse de las amenazas.

EVALUANDO AL PERSONAL

Si Ud. es de los Jefes que enfrentan un sinnimero de problemas a la hora de
evaluar el rendimiento de los miembros de su equipo, es porque olvido que la
forma mas efectiva de hacerlo es comparando los resultados obtenidos con los
objetivos propuestos. Esa es la formula sencilla para detei.ninar si el empleado
tuvo éxito o no. Una vez que se ha delineado los aspectos cuantitativos, realice
una minuciosa observacion de todos los factores que pueden haber influido en

los resultados finales.

Otros puntos que se deben considerar son:
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Calidad: cuando evalie el cumplimiento de una tares delegada, concentre su
atencion en la calidad de ésta. Fijese si el responsable de realizarla fue detallista

y si se esforzo por sobrepasar las expectativas.

Eficiencia: Cercidrese si ejecuto la tarea dentro del plazo establecido o fuera de
¢ste, s1 formuld las preguntas necesarias a tiempo y si uso excesivamente los

recursos de la organizacion.

Creatividad: Observe si fue capaz de emplear su creatividad para superar los
obstaculos que surgieron. También si busco la opinidn de terceros para ser mas

eficiente.

Cooperacién: Trate de darse cuenta si a la vez que alcanzo los objetivos
también fortalecid sus relaciones interpersonales tanto dentro como fuera del
Departamento o Seccion. Es decir, vea si obtuvo la cooperacion de los

asistentes, colegas y otros superiores.

Hablar de lo positivo y lo negativo: Una parte del proceso de evaluacion es
conservar con el encargado de la tarea asignada. Hagalo las veces que sean
necesarias. Procure que siempre haya un intercambio reciproco de percepciones,

opiniones y un analisis positivo y negativo del desempefio.

Empiece haciendo comentarios positivos sobre lo que le gustod y porqué, esto le
ayudard a ser objetivo y constructivo. Luego continiie con los aspectos
negativos. Asi los miembros de su equipo conocerdn que estan haciendo bien y
en que deben mejoran. Si evita los comentarios negativos, ellos continuardn

cometiendo los mismos errores.

Una critica constructiva: Si verdaderamente quiere que sus empleados
mejoren, acompaile las criticas con algunas sugerencias. No enfatice demasiado
en los errores. Sea constructivo. Concéntrese en los temas laborales y
especificamente en los vinculados al Departamento o Seccion que tiene a su

cargo. Sea concreto y trate de dar consejos que sirvan para otras ocasiones.
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Los errores ensefian; acepte el hecho de cada vez que asigne una nueva
responsabilidad o tarea, se cometeran errores. La forma como lo enfrente y

maneje influird en su equipo.

Si una persona por ejemplo, nunca se cae al aprender a montar bicicleta, no
llegara « ser un buen ciclista. De la misma manera, si sanciona a un empleado
por sus equivocaciones, éstec no volverad a intentar nada nuevo ni mucho menos
querra correr riesgos. A medida que gane mas experiencia y sea estimulado

apropiadamente, sus errores disminuiran.

Aun cuando la tarea no fue desarrollada satisfactonamernite, todos deberan hacer
algo. Pregunte a cada uno de los miembros de su equipo que fue lo mas
provechoso y que debera ser modificado. Pida sugerencias para mejorar el

ambiente de trabajo y fortificar las relaciones interpersonales.
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