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RESUMEN

El presente proyecto consiste en el disefio de un sistema automatizado para
controlar la gestion y seguimiento del proceso de consulta y reclamos de los
usuarios de una empresa estatal, una vez detectado un alto grado de
insatisfaccion en los usuarios, quienes se encontraban imposibilitados, por
tiempo o distancia, de realizar tramites de reclamos por cortes de energia o
consumos elevados, por lo que se determind la necesidad de generar una
herramienta que permita brindar el servicio requerido por los usuarios,
actualmente se lo estaba llevando con Excel y de manera manual. La inversion
en tecnologia estd asociada a la mejora de procesos, lo que permite a las
empresas incrementar su eficiencia y su ventaja competitiva; en la CNEL, dicha
inversién se ha incrementado de forma gigantesca de manera muy acentuada
en el area de Atencién a Clientes. Por lo que el presente proyecto el propdsito
es diseflar un sistema de informacién para la Atencion a Clientes, que
contribuya a lograr la satisfaccion del usuario y a su vez permita mejorar
aspectos que contribuyan a una eficiente atencién a usuarios y aspectos totales
para la empresa como la recuperacion efectiva de los convenios. Se realizaron
los respectivos diagndsticos para evaluar el grado de insatisfaccion de los
usuarios y como se podria mejorar su atencién. De esta manera se ha
evaluado este proyecto obteniendo la solucion para el problema de atencion a

los clientes con un sistema relacionado al sistemas BPM/SAR de la CNEL.

| Atencioncliente | | Reclamos | | BPM/SAR | | CNEL
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ABSTRACT

The present project consists of the design of an automated system to control
the management and follow-up of the consultation process and claims of the
users of a state-owned company, once a high degree of dissatisfaction has
been detected in the users, who were unable, by time or distance, to process
claims for power cuts or high consumption, so it was determined the need to
generate a tool to provide the service required by users, was currently taking it
with Excel and manually. Investment in technology is associated with the
improvement of processes, which allows companies to increase their efficiency
and competitive advantage; In the CNEL, this investment has increased
enormously in a very accentuated manner in the area of Customer Service.
Therefore, the purpose of this project is to design an information system for
Customer Service, which contributes to achieving user satisfaction and at the
same time allows improving aspects that contribute to an efficient attention to
users and total aspects for the company such as effective recovery of the
agreements. The respective diagnoses were made to evaluate the degree of
dissatisfaction of the users and how their attention could be improved. In this
way, this project has been evaluated, obtaining the solution for the customer
service problem with a system related to the BPM / SAR systems of the CNEL.

| Customer Support | | Complaints | | BPM/SAR | | CNEL

Xi



CAPITULO |

1 EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

“El éxito de una buena estrategia comercial es la generacién de un valor
superior para el cliente, que resulte de una combinacion entre las expectativas

del cliente y las posibilidades de la empresa” (Manene, 2011)

De esta manera, como estrategia comercial, desde los afios 90’s, fueron
apareciendo progresivamente los Call Center o centros de atencion de
llamadas como centros de interaccién a cargo de un conjunto de personas y
componentes tecnoldgicos que se encargan de explicar una guia de solucién a

los problemas de los usuarios.

El nombre que se le asigna a la persona encargada de brindar dicho
servicio es el de tele-operador, agente o asesor. El asesor es el encargado de
recibir las llamadas (llamadas entrantes o inbound) o realizar llamadas

(Ilamadas salientes outbound) desde o hacia el cliente.

El servicio de atencion al cliente es una operacion de servicio humano
via telefénica, es decir, el asesor y cliente no tienen contacto personal. El
asesor se encarga de atender las llamadas de los clientes y solucionar los

problemas técnicos requerido, en el menor tiempo posible.

De esta manera, todas las llamadas que ingresan por Call Center son
atendidas con el propésito de darles una guia de solucién, en muchas
ocasiones esta atencion se extiende fuera del tiempo pre-establecido y en
algunos casos no pueden ser atendidas generando insatisfaccion en el cliente y
que este espere en linea generando “tele-colas” (llamadas que estan

esperando ser atendidas por un asesor).

Para los Call Center, la atencion al cliente es uno de los pilares que debe

ser trabajado con mucha estrategia para incrementar el nivel de servicio y por



ende en la satisfaccion del cliente, ya que se debe atender las llamadas de los

clientes dentro del tiempo establecido.

Segun la autora Laura Sarmiento de la revista digital mundo Contact,
expone gue “Un Contact Center es una interesante fuente de informacion y una
excelente palanca para la creacién y gestion de la experiencia del cliente.
Desde este punto de vista, es una ventaja competitiva en si misma y un

elemento diferenciador respecto a la competencia.” (Sarmiento, 2015)

Podemos inferir que para Sarmiento, el tener un Call Center para la
atencion a los clientes brinda una ventaja que se transforma en gestion de la
solucion a sus problemas de manera transparente y eficiente, tomando en
cuenta que son muchas las llamadas y por ende hay una cola de atenciones
gue procesar, entonces la gestion es necesaria para imponer un proceso que

transparente los pasos a seguir para la resolucién de los problemas.

Este proyecto de investigacion se orientd en disefiar un sistema de
informacion tomando como base las deficiencias del sistema BPM/SAR, que
esta actualmente implementado en la CNEL, para mejorar en el proceso de
atencion al clientede parte del Call Center de la Corporacion Nacional de

Electricidad, que es una empresa publica.
1.2 SITUACION ACTUAL

El Call Center de CNEL es un departamento de vital importancia a la
hora de realizar la atencion al cliente, esto es porque en cada llamada que se
atiende se debe optimizar el tiempo coordinando con otros departamentos,
iniciando un camino hacia la solucién al problema del cliente y optimizando los

recursos econémicos de la empresa.

En la actualidad el Call Center de CNEL cuenta con un sistema
informatizado llamado BPM/SAR que no cuenta con la informacion suficiente
para atender a los clientes, lo cual se ve reflejado en el malestar y en la
inconformidad de los clientes a la hora de realizar las gestiones necesarias
mediante el Call Center de CNEL. Es asi que los operadores se apoyan en
otras herramientas de sistemas de informacion de otro proveedor externo y asi

lograr la gestion de la solucion.



El BPM/SAR no cuenta con las opciones que muestren informacion
completa, es limitado a la hora de apoyar en un buen servicio. No ofrece, por
ejemplo, los detalles de los servicios anteriormente solicitados y/o entregados
al usuario, lo cual hace que el operador se pare a busca la informacién en otras
bases de datos y en muchas ocasiones los clientes tienen que esperar en la
linea telefonica, ocasionando que los usuarios se cansen de esperar y tengan
gue cerrar la llamada para luego llenar las salas de atencion al cliente, todo

esto porque por teléfono no fueron atendidos sus problemas.

El Sistema BPM / SAR atiende los siguientes temas de informacion:
Suspension y reconexion del servicio, Detalle de informacion sobre tramites

comerciales y, Clasificacion de reclamos técnicos.

Cada uno de estos temas se solventa o se soluciona con un sistema de
informacién alterno al BPM/SAR.

1.3 DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Disefio de sistemas
AREA: Call Center
ASPECTO: Atencion al cliente
PERIODO: 2016 -2017

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera influye la automatizaciébn de atencion al cliente para
CNEL de Guayaquil a la sistematizacion de la solucion de sus problemas en el
periodo 2016-20177?

1.5 VARIABLES DE INVESTIGACION

Variable Independiente: Atencién al cliente
Variable Dependiente: Sistematizacion de la solucion de problemas

1.6 EVALUACION DEL PROBLEMA.

Delimitado. EIl proyecto de investigacion se desarrolla, en el departamento de

Call Center en el Sistema BPM/SAR de la Corporacion Nacional de Electricidad



— CNEL EP- Agencia Planta Norte, ubicado en la provincia del guayas, Ciudad

Guayaquil.

Claro. Se sefala que no existe una version de ultima generacion del Sistema
BPM/SAR para brindar servicio al cliente y los operadores que la usan sefialan

gque este sistema se puede considerar deficiente.

Evidente. Se ha evidenciado en el trabajo diario del departamento de Call
Center de la CNEL EP- Agencia Planta Norte, la necesidad de actualizar el
Sistema BPM/SAR para atender los requerimientos del usuario acerca de los
servicios que ofrece CNEL y direccionarlo segun el proceso que se esté

requiriendo.

Relevante. Es importante destacar que el sistema informéatico BPM/SAR, en la
CNEL EP- Agencia Planta Norte, constituye lo Unico que se tiene a la hora de
brindar el servicio a través de Call Center a la ciudadania.

Factible. Una vez realizada la respectiva investigacion se confirmd la
necesidad de implementar un nuevo sistema informatizado que reemplace al
BPM/SAR, por lo que se considera factible el desarrollo del proyecto ya que la

empresa cuenta con todos los recursos necesarios.

1.7 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.7.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de informacion de atencién al cliente para la

sistematizacién de la solucion de problemas en CNEL

1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v' Fundamentar los aspectos teéricos relevantes de la atencién al
cliente para la sistematizacion de la solucion de problemas en CNEL.

v' Diagnosticar la situacion actual de atencién al cliente para la
sistematizacion de la solucion de problemas en CNEL.

v Proponer un disefio del sistema de informacion de atencion al cliente

para la sistematizacion de la solucion de problemas.



1.8 JUSTIFICACION

El proyecto de investigacion para disefiar un moédulo de atencion al
cliente mediante servicio telefonico que permita la sistematizacion de la
solucion a los problemas de los clientes de la Corporacion Nacional de
Electricidad, mejorando todos los aspectos negativos que tiene el sistema
informatizado BPM/SAR del Call Center, tiene alta importancia ya que a través
de la misma se busca agilizar los tramites requeridos por los clientes a través

de la linea telefonica dando como resultado final una mejor atencion.

Esta investigacion servira de ayuda a los agentes telefonicos, quienes
son los usuarios del modulo, con el fin de agilizar el nivel de servicio y optimizar
tiempo para obtener una mejor respuesta en linea, lo cual se vera reflejado en
la satisfaccion del cliente, los mismos que no tendran que recurrir a las oficinas

y ventanillas con largas colas que son una pérdida de tiempo para el usuario.

La relevancia social implica ofrecer un servicio de calidad y calidez a los
clientes como parte del Plan Nacional del Buen Vivir.

Un resultado colateral es que este modulo permitira obtener una base de
datos sobre los reclamos ingresados con el fin de obtener los indicadores para

el area de control de atencién al cliente.

1.9 VIABILIDAD
1.9.1 VIABILIDAD TECNICA

El proyecto del disefio del sistema informatico de atencion al cliente es
viable ya que la Corporaciéon Nacional de Electricidad — CNEL EP cuenta con
los medios técnicos y con los recursos necesarios que se demanda para

ejecutar el analisis y disefio del proyecto.

En la CNEL se tiene una plataforma Windows 8, compatible con Visual
Basic 2010 y con Microsoft SQL server 2008 que es la base de datos utilizada
en este proyecto. Este trabajo sirve de argumento técnico para el pliego de

compras publicas para el desarrollo y aplicacion del sistema de informacion.



1.9.2 VIABILIDAD FINANCIERA

El proyecto en mencion cuenta con los recursos econdmicos necesarios,
ya que se cuenta con los equipos necesarios para la puesta en marcha del

disefio e implementacién del sistema informatico de atencién al cliente.

1.9.3 VIABILIDAD AMBIENTAL

En el periodo de realizar el proyecto no existe ninglin impacto ambiental

gue afecte directamente al medio ambiente.

1.9.4 VIABILIDAD INSTITUCIONAL

El sistema de informacién que se propone es un desarrollo de ultima
generacion que permite a los operadores del Call Center brindar una atencién
en linea rapida y eficaz, dando solucion a la peticion requerida por el abonado

al servicio de la Corporacion Nacional de Electricidad.



CAPITULO Il
2 MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

En el siguiente capitulo se desarrolla los antecedentes histéricos y el
marco tedrico de los factores necesarios de este proyecto con el objetivo de
cumplir con el disefio de la propuesta relacionada con el sistema de
informacion de atencion al cliente mediante servicio telefénico para el Call

Center de la Corporacién Nacional de Electricidad de Guayaquil.

2.2 ANTECEDENTES HISTORICOS

A través de los afios el servicio de atencion al cliente mediante Call
Center han evolucionado tecnolégicamente a nivel mundial, desde las
instalaciones hasta los agentes universales, optimizando los procesos de
integracion de voz y datos, las respuestas automatizadas, el software
especializado de aplicaciones de agentes y la marcacion predictiva
(predictivedialing).

La Corporacion Nacional de Electricidad — CNEL EP trabaja desde 2012
con un sistema llamado Business Publicit Management/Sistema de atencién a
reclamos BPM/SAR que es utilizado en todas las 13 Unidades de Negocio
(Empresas Eléctricas a nivel nacional), con el objetivo de ingresar reclamos

técnicos y comerciales a los clientes.

Este sistema de atencidbn a reclamos (SAR) cuenta una serie de
actualizaciones las que permiten identificar y agregar las necesidades los
usuarios para atender los reclamos de los clientes. Este sistema permite
brindar un servicio de mediana calidad, fomentando la transparencia de los
procesos de los ciudadanos segun las necesidades que presenten y asi mismo

formar una cultura organizacional en la institucion.

El SAR es el modulo que se va a reemplazar por el disefio y posterior
desarrollo que se esta proponiendo es este trabajo de investigacion. En el
ingreso de reclamos se requiere informacion adicional actualizada del cliente,

por lo cual es necesario que el Sistema SAR obtenga la mayor cantidad de

7



informacion desde todas las herramientas, de modo que los Agente de Servicio
realicen el ingreso adecuado de los tramites para la canalizacion a las areas

respectivas.

Las versiones de este software han cambiado durante los 5 afios que se
lo ha usado, pero los cambios han sido de forma y no de fondo, los operadores
se las han tenido que ingeniar mediante otras consultas para poder brindar un
mejor servicio. Estas falencias han hecho que el sistema se torne de bajas

caracteristicas ya que no brinda la informacién requerida del abonado.

Fue entonces que en la CNEL se realiz6 la implementacion y la
utilizacion del sistema BPM/SAR a cargo de la Companiia Altura en el mes de
Octubre del afio 2012 en la ciudad de Manabi, es asi que ésta Unidad de
Negocio empieza a utilizar éste sistema como herramienta de trabajo para

brindar a los clientes una mejora en atencion a los reclamos via telefénica.
2.3 REFERENTES TEORICOS
CALL CENTER

“El Tele marketing se realiza con tele operadores debidamente instruidas
para hablar por teléfono, transmitiendo simpatia y optimismo, con voz
agradable, poseen un alto nivel cultural, desarrollan su trabajo con luz natural y
la confidencialidad de sus llamadas esta totalmente garantizada. Con equipos
de telefonia de Ultima tecnologia y recursos electronicos informaticos que

completan la mision.” (Kasafietz, 2004)

En esta definicion de Call Center, se refiere a ella como un conjunto
administrativo tecnoldgico, el cual unifica sistemas informaticos facilitando de

esta manera la comunicacion entre llamadas telefénicas.

Un Call Center es un centro de gestion de negocios en el cual debe estar
totalmente equipado y con talento humano totalmente capacitado en la
plataforma comercial de la que presta servicio la empresa, en este caso CNEL.

Por otro lado, el autor, Luis Conde, define Call Center como: una

“plataforma telefénica que facilita la comunicacion entre agentes y clientes a



través del teléfono como Unico medio. En este sentido, se recoge en una base
de datos el registro de cada contacto realizado, lo que potencia mejor la

atencion al cliente” (Conde, 2005)

En esta definicion, un Call Center es un punto de contacto entre el asesor y el

cliente a través de, una llamada telefénica.
PERSONAL DE CALL CENTER:

La incorporacion de la tecnologia no resulta suficiente, los resultados se
veran al final con el correcto uso que las personas hagan de estos
instrumentos, gestionando un cambio organizaciones, metiéndose en la mente

del cliente para saber qué es lo que necesita.

RECURSO HUMANO

Se denomina recursos humanos a las “personas con las que una
organizacion (con o sin fines de lucro, y de cualquier tipo de asociacion) cuenta
para desarrollar y ejecutar de manera correcta las acciones, actividades,
labores y tareas que deben realizarse y que han sido solicitadas a dichas

personas” (Guia de formacion corporativa)

El recurso humano de las empresas son las personas que hacen posible
que ejecuten las acciones a las cuales han sido asignadas y capacitadas las
personas como apoyo estratégico de las empresas en este caso el Call Center.
Mas que conocimiento, este recurso humano debe tener capacidades de

disuasion, autocontrol entre otras cualidades personales.

AGENTES OPERADORES

“Son aquellas personas que contestan las llamadas en un Centro de
Llamadas y también asesorar y atender cualquier inquietud de los usuarios”
(Gestion del Call Center, 2017)

Son las personas que receptan las llamadas y hacen la respectiva

gestion para atencion al cliente.



CLIENTE

“‘Es la empresa o institucion que contrata y recibe servicios de CALL
CENTER” (Gestion del Call Center, 2017)

La razon de ser de un centro de llamadas son los clientes, por lo que es
vital establecer una relacion de confianza entre ellos y la atencion que brinda la

empresa.

CTI (Computer Telephony Integration)

“Software que permite al asesor recibir simultaneamente la llamada y los
datos del usuario que llama en su pantalla. Es la tecnologia integrada para
hacer mas eficiente la utilizacién de los recursos de un Call Center. Tiene
varios objetivos: Ruteo y transferencia inteligente, liberaciébn de recursos
telefonicos e independencia del aparato telefénico” (Gestion del Call Center,
2017)

Se observa que para poder integrar un centro de llamadas se necesita
contar con toda una infraestructura, tanto de software que permita gestionar las

llamadas y el hardware que realice le ruteo y gestion de llamadas.
VISUAL BASIC

“Es uno de los lenguajes de programacion mas populares en informatica
y comunicaciones. Microsoft tiene todos los derechos sobre la plataforma de
desarrollo .NET Framework en la que estd incluido Visual Basic, es permitir a
los programadores abordar el desarrollo de aplicaciones complejas con
facilidad y rapidez, objetivo que cumple cuando se desarrolla utilizando Visual
Basic.
Visual Basic es un lenguaje de programacion orientado a objetos cuyas
caracteristicas lo sitlan, junto con C# y Java, en el producto ideal para
desarrollar programas para la Web. Pero con Visual Basic, no sélo se pueden
escribir programas para la Web; también permite desarrollar aplicaciones

orientadas a objetos de uso general” (Sierra F. J., 2007)

Visual Basic .Net es la version mejorada que 100% orientada a objeto
gue compite a la par de Java y permite realizar tanto programacion Web como

escritorio.
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SISTEMAS DE GESTION INTEGRADOS

La integracion de sistemas de gestion es la accion y la consecuencia de
unificar y fusionar los elementos comunes de gestion de las diferentes normas
de referencia empleadas en los sistemas que las organizaciones desean
integrar.

Las organizaciones compartirAn herramientas, metodologias y/o
sistematicas para proceder a la gestion de varias areas y de este modo cumplir
con los requisitos establecidos por las distintas normas o modelos de gestion
(ISOTools)

La union de varios elementos como metodologias, politicas y normas
hace que la gestidn de los diferentes problemas que se puedan presentar en un
sistema administrativo de Call Center de reclamos sea lo mas 6ptimos para el

cumplimiento de atencién de los clientes.

2.4 FUNDAMENTACION LEGAL

En los estatutos del 2015 de la ARCOTEL, Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones, en sus considerandos argumenta que la
Constitucion de la Republica en el articulo 226 estipula que el estado y sus
dependencias actuaran conforme sus competencias sefialadas en la ella y en
la ley, por lo que deberan coordinar sus acciones para hacer valer y ejercitar

los derechos a ellos reconocidos.

En el mismo cuerpo legal, en los articulos 314 y 315 sefiala que el

estado esta obligado a regular los sectores estratégicos entre ellos el eléctrico.

Que, la Ley Organica de Telecomunicaciones, en su articulo 144,
numerales 15 y 16 determinan que son competencia de la Agencia de

Regulacién y Control delas Telecomunicaciones, entre otras:

"Emitir las regulaciones, normas técnicas, planes técnicos y demas actos
gue sean necesarios en el ejercicio de sus competencias, para que la provision
de los servicios de telecomunicaciones cumplan con lo dispuesto en la

Constitucion de la Republica y los objetivos y principios previstos en esta Ley,
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de conformidad con las politicas que dicte el Ministerio rector de las

Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion” (ARCOTEL, 2015)

La Ley Organica de Telecomunicaciones, articulo 147, establece que "La
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones serd dirigida y
administrada por la o el Director Ejecutivo (...) Con excepcién de las
competencias expresamente reservadas al Directorio, la o el Director Ejecutivo
tiene plena competencia para expedir todos los actos necesarios para el logro
de los objetivos de esta Ley y el cumplimiento de las funciones de
administracion, gestion, regulacion y control de las telecomunicaciones y del
espectro radioeléctrico...." (ARCOTEL, 2015)

Que, mediante Resolucion TEL-068-04-CONATEL-2013 de 1 de febrero
de 2013, el extinto CONATEL aprobdé la actualizacion del Plan Técnico
Fundamental de Numeracién (PTFN), que manifiesta que la numeracion es un
recurso limitado del Estado y por lo tanto con este PTFN se trata de prever los
recursos para satisfacerlas necesidades actuales y futuras, y establecer un
sistema de administracion eficiente. (ARCOTEL, 2015)
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CAPITULO IlI

3 METODOLOGIA
3.1 DISENO METODOLOGICO

El disefio metodoldgico consta de diversos elementos basados en la
preparacion y planificacién del trabajo investigativo.

La metodologia utilizada en el desarrollo de este proyecto sera de tipo
bibliogréafica y experimental debido al manejo de la informacién del sistema, con
la finalidad de realizar una propuesta de mejoras, y asi lograr la satisfaccion del
usuario del mismo y de los clientes de la Corporacion ya que pueden lograr

efectividad en la atencion al cliente.

Para el desarrollo de este proyecto requiere la elaboracion de una

investigacion, las mismas que se deben considerar los siguientes aspectos:

¢ Fuentes de informacién primaria: los usuarios del sistema

e Fuentes de informacién secundaria: documentos y libros relacionados

con el levantamiento de la investigacion.

La técnica de recopilacion documental se desarrollara como parte del
andlisis situacional, es decir la informacion bibliografica, ademas se utilizara
métodos de registro y datos estadisticos para el desarrollo del analisis de los
aspectos relevantes para el proyecto. Segun la necesidad plateada los modelos

de investigacion se identifican de la siguiente manera:

3.1.1 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

“Tipo de investigacion que describe de modo sistematico las
caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés. Aqui los
investigadores recogen los datos sobre la base de una hipédtesis o teoria,
exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas

que contribuyan al conocimiento.” (varieduca, 2006)
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Esta investigacion también es conocida como analisis de diagndstico en
donde se describe la parte social y como afecta o favorece a la propuesta
segun los fendmenos y situaciones que actualmente ocurren en los

consumidores para obtener resultados diferenciados de tema propuesto.

En este trabajo fue usada para identificar las situaciones, costumbres y
aptitudes de los usuarios al momento del uso del sistema para identificar la

relacion entre cada variable.

3.1.2 INVESTIGACION EXPLORATORIA

“La investigacion exploratoria consiste en proveer una referencia general
de la temética, a menudo desconocida, presente en la investigacion a realizar”
(lifeder, 2015)

La investigacion exploratoria se realiza sobre un tema desconocido, en
donde los resultados deberan cumplir con el objeto para focalizar el problema,
ya que no contiene informacién suficiente y asi podran tener mas detalles para

el desarrollo de la investigacion.

Este método de investigacion tiene una vision general, segun la realidad
de lo estudiado, surge cuando existe un nuevo fenOmeno que posee el

mercado y se desea analizar para realizar una propuesta.

Esto permite familiarizarse con los fendmenos desconocidos, y obtiene
informacion para el desarrollo de una propuesta, con la posibilidad de realizar
una investigacion completa de algun contexto real que identifique conceptos y

variables que aporten a la investigacion.

Esto ayuda a determinan tendencias, relaciones potenciales y variables
gue establecen el modo de futuras investigaciones, lo cual genera que se haga
mas sensible en la comparacién con los estudios descriptivos que se realicen

en el proyecto.

El cumplimiento de los objetivos de investigacion, se logrard mediante
los métodos de investigacion planteados que se ajustan al estudio a realizar,
basado en elaboracion de encuestas dirigidas a los usuarios del sistema para

gue los clientes se sientan satisfechos al momento de recibir la atencion.
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De esta manera el uso de la encuesta, ayuda a potencializar que esta
nueva implementacion del disefio de la propuesta para su buena ejecucion,

Existen factores importantes para el desarrollo de la propuesta:

e La frecuencia del uso del sistema
e Cuales son las caracteristicas

e Determinar el problema en el sistema
3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION
3.2.1 INVESTIGACION DE CAMPO

El presente proyecto de investigacion se realizd bajo la modalidad de la
investigaciéon de campo, esto es que se realizo en el sitio donde se produce la
problematica, La Corporacion Nacional de Electricidad — CNEL EP trabaja con
un sistema llamado BPM/SAR y es utilizado en todas las 13 Unidades de
Negocio (Empresas Eléctricas a nivel nacional), con el objetivo de ingresar

reclamos técnicos y comerciales a los clientes.

No obstante, tal como lo han referido algunos profesionales, como por ejemplo
el psicologo surefio Pablo Cazau, no se puede hablar de un solo tipo de
Investigacion, distinguiéndose entre varias clases, o mejor dicho, entre varios
estadios de un proceso investigativo, los cuales se suceden de forma
correlativa. En este sentido, en orden cronolégico, se podrian nombrar los
siguientes: Investigacion Cronologica, Descriptiva, Explicativa y Correlacionar,

entre otras. (educacion.elpensante.com, 2017)

3.2.2 METODO PARA DESARROLLO DE SOFTWARE
METODOLOGIA AGIL

Tradicionalmente las metodologias de gestion de proyectos como PMBOK
y PRINCE2 han tenido una fuerte orientacion predictiva. Es decir, a partir del
detalle del producto que se quiere elaborar (andlisis funcional/técnico,
requerimientos funcionales/técnicos, etc.), se definen fases/actividades
perfectamente planificadas en el tiempo en base a los recursos disponibles. A
partir de esta proyeccion inicial, el objetivo durante el transcurso del proyecto

es conseguir que se cumpla aquello que se habia previsto: calendario, costes y
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calidad. Este tipo de metodologias ha resultado ser atil, mejorando la calidad y
reduciendo las desviaciones en los proyectos que son aplicadas. (Blanco,
2008)

Como podemos darnos cuenta , las metodologias agiles como
programacion extrema 0 Scrum se basan practicamente en definiciones
funcionales desde el principio en el cual se definen los tiempos, costos y
asignacion de recursos y con el fin de realizar un seguimiento y materializar
entregables tangibles a tiempos determinados y no al final como se solia

realizar con la metodologias tradicionales.
SCRUM

Es un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto de
buenas practicas para trabajar colaborativamente, en equipo, y obtener el
mejor resultado posible de un proyecto. Estas practicas se apoyan unas a otras
y su seleccion tiene origen en un estudio de la manera de trabajar de equipos
altamente productivos. En Scrum se realizan entregas parciales y regulares del
producto final, priorizadas por el beneficio que aportan al receptor del proyecto.
Por ello, Scrum estd especialmente indicado para proyectos en entornos
complejos, donde se necesita obtener resultados pronto, donde los requisitos
son cambiantes o poco definidos, donde la innovacion, la competitividad, la

flexibilidad y la productividad son fundamentales. (agiles, 2017)

Como se cita anteriormente la metodologia Scrum es utilizada para manejar
proyectos complejos, en el cual se necesita espiritu colaborativo, y se pueden
realizar entregables en cada momento, donde se realice a cada momento la

retro alimentacion.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 POBLACION

La poblacion de estudio. Estd conformada por los empleados del
departamento de Call Center de la Corporacion Nacional de Electricidad de
Guayaquil — Agencia Planta Norte en el periodo 2016

Poblacion es el tamafio total del grupo de personas o de unidades de
muestreo del cual se extrae la muestra”. La poblacion la conforman todas las
personas que forman parte deldepartamento de Call Center de la Corporacion
Nacional de Electricidad de Guayaquil — Agencia Planta Norte.

La opinion de los clientes ya estd considerada dentro de las
recomendaciones que brindan los empleados de atencion al publico, por lo que el
cuadro de poblacién queda definido como:

Tabla 1 - La Poblacién

INVOLUCRADOS POBLACION INST.INV.
ESPECIALISTA 1 Entrevista/Encuesta
EMPLEADOS 76 Encuesta
TOTAL 77

Elaborado por: El autor
Fuente: Secretaria del Call Center CNEL — Agencia Planta Norte.

3.3.2 MUESTRA

La muestra, en nuestro caso, es el total de la poblacién por considerar que
todos los involucrados pueden ser encuestados. Por lo cual, se presentan en la
siguiente tabla.

Tabla 2 - La Muestra

INVOLUCRADOS MUESTRA INST.INV.
GERENTE 1 Entrevista/Encuesta
EMPLEADOS 76 Encuesta
TOTAL 77

Elaborado por: Autor
Fuente: Secretaria del Call Center CNEL — Agencia Planta Norte.

17



3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

La recoleccion de informacion es la recopilacién de datos acerca del
tema relacionado con el problema, sus variables y la propuesta prevista se

utiliza las siguientes técnicas

3.4.1 LA ENTREVISTA

Se realiz6 la entrevista al gerente deldepartamento de Call Center de la
Corporacion Nacional de Electricidad de Guayaquil — Agencia Planta Norte, con el
fin obtendré opiniones de intereses y valor sobre el tema de la investigacion, para

efectuar el andlisis correspondiente. (Ver Anexo 1)

3.4.2 ENCUESTA

La encuesta consiste en la recoleccion de datos de las personas que
poseen necesidades, la cual esth compuesta por preguntas cerradas y abiertas
de forma personal, por teléfono o por correo. Este método de investigacion
involucra un cuestionario estructurado para entregar el disefio de la encuesta y
obtener informacion importante y especifica. La encuesta es un instrumento de

investigacién de mercado para obtener informacion de personas

Una encuesta se estructura por preguntas formales, mientras la realizan
se pueden ir adecuando segun los clientes que conteste, el cual se realizara

por una técnica de muestreo para no encuestar todo el universo.

Lo comun de realizar encuestas es realizarlo cara a cara en la Calle, en
centros comerciales o fuera de locales comerciales, cercanos a los

competidores o muchos lugares que busquemos llegar a un grupo objetivo.

En esta investigacion se realiza la encuesta a los empleados que estan
directamente relacionados con la actividad del Call center y que atienden o han
atendido a los reclamos de los clientes. Las preguntas fueron disefiadas para

establecer el grado de aceptacion del proyecto (Alelu, Cantin, & Lopez, 2013).

(Ver Anexo 2 de Guia de Encuesta)
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3.5 METODOS DE LA INVESTIGACION

3.5.1 METODO TEORICO.

Los métodos tedricos sefialados fueron utilizados en la investigacion

para dar un sélido fundamento cientifico al proceso metodoldégico.

3.5.2 Método inductivo-deductivo

“Este método nos permite conocer la situacién problematica obteniendo
la informacion necesaria para analizarla, partiendo de hechos particulares para
poder llegar a las causas que lo origina o viceversa. En esta investigacion este
método nos ayudo6 a determinar las caracteristicas mas preponderantes de la

tematica para atencion a los reclamos de los clientes” (QuestionPRO, 2017).

De acuerdo a los métodos anteriormente citados estos nos permiten
conocer la situacion problemética obteniendo la informacion necesaria para
analizarla, partiendo de hechos particulares para poder llegar a las causas que
lo origina o viceversa. En esta investigacion este método nos ayuddé a
determinar las caracteristicas mas preponderantes de la tematica para atencion

a los reclamos de los clientes.
3.5.3 El método Analitico- Sintético

Este método nos permite conocer mas del problema de estudio que se
origina por la falta de un sistema informéatico de ultima generacion
departamento de Call Center de la corporacion nacional de electricidad de
Guayaquil — agencia planta norte, lo cual se ve reflejado en los trabajadores y

los clientes de la misma (Ruiz, 2013).
3.5.4 EIl método hipotético deductivo

“‘Es para realizar el disefio de las entidades y sus campos. Para quienes
defienden este método, la ciencia no parte de observaciones, sino de
problemas, ante los cuales los cientificos proponen hipétesis como intentos de

solucion. Los pasos de los métodos son:

e Planteamiento del problema

e Formulacion de la hipétesis
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Deduccién de las consecuencias observacionales
Contrastacion empirica

Posible formulacién de leyes o teorias” (Klimovsky, 1994).
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CAPITULO IV
4 LA PROPUESTA
4.1 ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

La recopilacion de informacion para el desarrollo de la presente
investigacién fue realizada con una entrevista a los directivos y jefes; y con una

encuesta a los operadores del Call Center de la empresa.

En el siguiente numeral se realizara la presentacion de la encuesta con

los resultados obtenidos para posteriormente realizar un andlisis.

4.2 ANALISIS LA SITUACION ACTUAL

El desarrollo de la investigacion incluye la encuesta en relacion a la
influencia que tiene un sistema de atencion al cliente para la CNEL en el marco
de obtener datos para el disefio de un médulo que permita la sistematizacion
de la solucion de los problemas que se narran en una atencion en linea de un

Call center.

En este grupo de preguntas, es en donde se obtiene la suficiente
informacion de la pertinencia de este proyecto y se logra medir el grado de

aceptacion del planteamiento de solucién que tiene esta propuesta.

4.3 ANALISIS DE LA INFORMACION DE LA ENCUESTA

4.3.1 ANALISIS ESTADISTICO

1. ¢,Cuanto tiempo tiene trabajando en la Corporacién Nacional de
Electricidad - CNEL?
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Grafico 1 — Tiempo trabajando

m Entre 1 a 4 afos
= Mas de 4 afios

= Menos de 1 afio

Tabla 1 — Tiempo trabajando

Opciodn Cantidad | Porcentaje
Entre 1 a 4 afnos 40 51,95%
Mas de 4 afios 11 14,29%
Menos de 1 afio 26 33,77%
Total general 77 100,00%

Elaborado por: Autor

El 50.55% de los encuestados mencionaron estar trabajando para la
Corporacion Nacional de Electricidad entre 1 a 4 afios, el 34.07% dijeron haber

prestados sus servicios menos de 1 afio, mientras que el 15.38% mencionaron

tener méas de 4 afios trabajando para CNEL.
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2. ¢Coémo considera que es el nivel de innovacion tecnologica dentro de

la empresa?

Grafico 2 — Nivel innovacioén

4,40%

4,40%

= Buenno

= Excelente

= Malo
= Muy malo
= Regular
Tabla 2 — Nivel innovacion
Opcidn Cantidad | Porcentaje
Bueno 4 5,19%
Excelente 4 5,19%
Malo 14 18,18%
Muy malo 10 12,99%
Regular 45 58,44%
Total general 77 100,00%

Elaborado por: Autor

El 59.34% de los encuestados mencionaron que el nivel de innovacion
tecnolégico en la empresa es regular, el 18.68% consideran tener un nivel
malo, el 13.19% opinaron tener un nivel muy malo, mientras que el 4.40%

consideran que el nivel es bueno y excelente.
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3. ¢ Qué tipo de innovacion ha desarrollado en sus procesos?

Grafico 3 — Desarrollo de innovacion

Tabla 3 — Desarrollo de innovacién

= Manejo de base de datos

= Mejora de equipos

= Técnicas de atencion al
cliente innovadora

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Manejo de base de datos 39 50,65%
Mejora de equipos 20 25,97%
Técnicas de atencidn al cliente innovadora 18 23,38%
Total general 77 100,00%

Elaborado por: Autor

El 48.35% de los encuestados mencionaron que el manejo de base de datos es

una innovacién que ha desarrollado la empresa a lo largo de los afos, el

27.47% consideran una mejora de los equipos, mientras que el 24.18%

opinaron que se implementaron técnicas de atencion al cliente innovadoras

dentro de la empresa.
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4. ;Considera que la actualizacion de los sistemas para la atencion de

reclamos es importante?

Grafico 4 — Actualizacion de los sistemas

= No

m Sj

Tabla 4 — Actualizacion de los sistemas

Opciodn Cantidad | Porcentaje
No 13 16,88%
Si 64 83,12%
Total general 77 100,00%

Elaborado por: Autor

La pregunta namero cuatro se disefid para conocer por parte de los
encuestados si la actualizacion en los sistemas de atencion al cliente es

importante, obteniendo el siguiente resultado:

El 84.62% mencionaron que si es importante debido a que se pueden optimizar

recursos como el tiempo, mientras que el 15.38% opinaron todo lo contrario.
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5. ¢Cree usted que el personal esta preparado para adaptarse a mejoras
tecnoldgicas?
Grafico 5 — Adaptarse a mejoras

= No

u Sj

Tabla 5 — Adaptarse a mejoras

Opcidn Cantidad | Porcentaje
No 21 27,27%
Si 56 72,73%
Total general 77 100,00%

Elaborado por: Autor

El 73% de los encuestados consideran si estar capacitados para adaptarse a
las mejoras tecnoldgicas, debido a que manejar un programa no es tan dificil y
bastaria una pequefia charla de induccién, mientras que el 26.37%

mencionaron no estar capacitados para dichas mejoras.

26



6. ¢, Qué beneficios considera usted que genera la mejora del sistema

BPM/SAR?
Grafico 6 — Beneficios del sistema

= Mayor numero de reclamos
atendidos

® Mejorar la calidad de los
servicios

= Reduccién de tiempo en
procesos de atencion al
cliente

Tabla 6 — Beneficios del sistema

Opciodn Cantidad | Porcentaje
Mayor nimero de reclamos 27 35.06%
atendidos
Mejorar la calidad de los servicios 36 46,75%
Reduccion de t!gmpo en procesos 14 18,18%
de atencion al cliente
Total general 77 100,00%

Elaborado por: Autor

El 47.25% de los encuestados mencionaron una mejora la calidad de servicios,
el 32.97% consideran que se atenderan el mayor numero de reclamos
atendidos, mientras que el 19.78% opinaron una reduccién de tiempo en
procesos de atencion al cliente en un sistema Business Process Management

de sistemas de atencion de reclamos.
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7. ¢, Qué factores considera que impiden la mejora del sistema?

Grafico 7 — Factores que impiden mejoras

m Desconocimientos sobre
posibles mejoras

= Falta de apoyo de personal
capacitado

= Falta de presupuesto

Tabla 7 — Factores que impiden mejoras

Opcion Cantidad | Porcentaje
Desconocimientos sobre posibles mejoras 42 54,55%
Falta de apoyo de personal capacitado 22 28,57%
Falta de presupuesto 13 16,88%
Total general 77 100,00%

El 51.65% de los encuestados mencionaron que uno de los factores que
impiden la mejoria de sistemas, es debido al desconocimiento sobre posibles
mejoras, el 29.67% opinaron la falta de apoyo de personal capacitado, mientras

gue el 18.68% consideran que se debe a la falta de presupuesto.
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8. ¢ Qué factores considera que favorecen el uso de mejores sistemas

parala atencién a reclamos en CNEL?

Grafico 8 — Factores que favorecen

m Politicas de mejoras en el
sector publico

® Apoyo gubernamental

= Conocimiento de las
necesidades de los
consumidores

Tabla 8 — Factores que favorecen

Opciodn Cantidad | Porcentaje
Politicas de mejoras en el o8 36.36%
sector publico
Apoyo gubernamental 35 45,45%
Conocimiento de las
necesidades de los 14 18,18%
consumidores
Total general 77 100,00%

El 46.15% de los encuestados mencionaron que los factores que favorecen el
uso de mejoras de sistemas de atencion a reclamos se debe a gran parte por el
apoyo gubernamental, el 34.07% opinaron a las politicas de mejoras en el
sector publico, mientras que el 19.78% consideran el conocimiento de las

necesidades de los consumidores.
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9. Adicional a la mejora del sistema BPM/SAR ¢Qué otros factores

considera que requieren mejorar en relacion a la atencion al cliente?

Grafico 9 — Otros factores a mejorar

® |[nnovacion de procesos

m Capacitaciones para
empleados

= Enfasis en la imagen
corporativa

= Nuevos servicios

Tabla 9 — Otros factores a mejorar

Opcidn Cantidad | Porcentaje
Innovacion de procesos 27 31,87%
Capacitaciones para empleados 21 28,57%
Enfasis en la imagen corporativa 16 21,98%
Nuevos servicios 13 17,58%
Total general 77 100,00%

El 31.87% de los encuestados opinaron que los factores a tomar en cuenta
mejorar la relacion de atencion al cliente es la innovacion de procesos, el
28.57% consideran que se debe realizar capacitaciones para los empleados, el
21.98% mencionaron realizar un énfasis en la imagen corporativa, mientras que

el 17.58% consideran en implementar nuevos servicios.
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10. ¢De qué manera considera que el Estado contribuye a impulsar la

mejora de la atencion al usuario en el sector publico?

Grafico 10 — Impulso del estado

m Acuerdos interinstitucionales

® Fuentes de financiamiento

= Incorporacion de nuevas
tecnologias de informacién

= Mejora en la legislacion del
sector

Tabla 10 — Impulso del estado

Opciodn Cantidad | Porcentaje
Acuerdos interinstitucionales 27 35,06%
Fuentes de financiamiento 13 16,88%
Incorpo,ramon ple nuevas 21 27.27%
tecnologias de informacion
Mejora en la legislacion del 0
sector 16 20,78%
Total general 77 100,00%

El 30.77% de los encuestados mencionaron que los acuerdos
interinstitucionales contribuirian a mejorar la atencion al usuario en el sector
publico, el 28.57% consideran la incorporacion de nuevas tecnologias de
informacion para optimizar procesos y mejorarlos, el 21.98% se refirieron a la

mejora en la legislacion del sector publico en cuanto a la atencion al cliente.
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Andlisis de las respuestas tabuladas

Del analisis de a la tabulaciéon de las respuestas se infiere que los
encuestados son en su mayoria personal con mas de cuatro afios en la
empresa que han vivido una incipiente mejora tecnoldgica y que esta mejora ha
sido basicamente en la base de datos y que considera que una mejora en el
moédulo de atencidn al cliente es importante, aunque no tiene una idea clara de

como realizarlo.

Aungue reconocen que el apoyo gubernamental es importante en el
desarrollo de esta empresa, piensan por igual que es necesario mejorar en la
innovacion de los procesos, en la capacitacion de los empleados y en el énfasis
de la imagen corporativa, donde para mejorar son indispensables los acuerdos
interinstitucionales, las fuentes de financiamiento, la incorporacién de nuevas

tecnologias y la mejora en la legislacion del sector.

4.4 PROPUESTA DEL DISENO DEL SISTEMA.

El presente proyecto, es “Disefio de un Sistema de Automatizacion
para la Asignacion, Control y Seguimiento de Proceso de Atencidon de
Reclamos CNEL", consiste en el disefio de un sistema automatizado para
controlar la gestién y seguimiento de los proceso de consulta y reclamos de los

usuarios.

45 Fundamentacion.

El presente trabajo de investigacion, es realizado a una empresa del
gobierno federal, que trata de otorgar el financiamiento en ahorro energético
como, aislamiento térmico, aire acondicionado y refrigeradores. Una vez que se
detectd un alto grado de insatisfaccion por parte de una seccion de usuarios,
guienes se encontraba imposibilitado para realizar trdmites de importancia en el
programa, debido a los problemas de tiempos y distancias, se determiné que
habria necesidad de generar una herramienta que permitiera brindar el servicio
requerido por los usuarios, los cuales no se podian ofrecer a causa de politicas

internas de la empresa.
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4.6 Justificacion.

La mejora de procesos se debe en gran parte a la inversion tecnolégica,
por lo que las empresas se ven beneficiadas en incrementar su eficiencia
competitiva, es decir, esta inversion se ha incrementado notablemente en el
area de Atencién al cliente, pues en la actualidad se consideran parametros
habituales en son de maximizar la eficiencia tomando en cuenta los factores de

la globalizacion.

Todos los proyectos a nivel nacional mencionan que la energia eléctrica
es la que sustenta los sectores de produccion. Ademas, la productividad y
eficiencia son redimensionadas en la operatividad y planeacion de las

empresas para lograr el éxito comercial deseado.

El insumo de la energia eléctrica, es el que incide de manera directa en
los costos de produccidn, conlleva el uso de programas de eficiencia energética

gue son claves para la competitividad.

4.7 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.
4.7.1 Objetivos Generales.

Diseflar un sistema de informacién para la Atencién a Clientes, que
contribuya a lograr la satisfaccion del usuario y a su vez permita mejorar
aspectos que contribuyan a la eficiente atencion a los usuarios y aspectos

torales para la empresa como la recuperacion efectiva de los convenios.

4.7.2 Objetivos Especificos.

» Disefar opcion para registrar clientes para cada tipo de reclamo.
» Disefar opcion para el registro de solicitudes de reclamo.
» Disefar opcion para consultas sobre la informacién relacionada con los

reclamos (facturas, convenios de pagos y tramites).
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4.8 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD.
4.8.1 Administrativo.

La metodologia usada para el presente proyecto describe los pasos
necesarios para obtener resultados favorables, se visualiza el desarrollo

investigativo, los sujetos de estudio, los materiales y el proceso.

4.8.2 Legal.

El disefio propuesto de este sistema, no infringe ley alguna a nivel

municipal o estatal, en la republica del Ecuador.

4.8.3 Presupuestaria.

El presente proyecto es factible econ6micamente, lo que representa que
la inversion que se estd realizando es justificada por la ganancia que se

generara.
4.8.4 Tecnico.

A través del tiempo el estudio se ha venido manejando de una manera
rustica sin establecer los procedimientos y politicas que deben ser seguidas por
cada uno de los usuarios que intervienen en los procesos por eso es necesario
el disefiar una solucién para la gestion y seguimiento de Atencion a Reclamos
CNEL el cual permitira al estudio tener un control de los expedientes y sus
actividades de cada usuario, para lograr una mayor rapidez y precision en el

analisis de estos.
4.9 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

Disefio de un sistema de informacion de atencion al cliente para la

sistematizacion de la solucion de problemas en CNEL, con los moédulos:

Moédulo de Administracion:

v" Solicitudes.
v' Datos Clientes.
v' Tramites.

v' Usuarios.
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Moédulo de Consulta

v" Solicitudes.

v Documentos.

v Tramites.

v" Usuarios.

4.10 CRONOGRAMAS DE EJECUCION.

No Objetivos especificos Actividades Fecha
Entrevista con los actores |Del 9 al 13 de
1 | Levantamiento de informacion |del sistemas Octubre 2017
Andlisis de la base de
Andlisis y Disefio de Base de |datos, Creacion de Tablas |Del 25 al 29 de
2 |datos y campos Octubre 2017
Analisis y disefio de las Del 6 al 10 de
pantallas del sistema de Noviembre
3 | Analisis y Disefio de Pantallas |juicios 2017
Del 13 al 17 de
Andlisis de modulo de Noviembre
4 | Mantenimiento de Solicitud Solicitud 2017
Del 20 al 24 de
Andlisis de mddulo de Noviembre
5 | Mantenimiento de Expediente |Expediente 2017
Del 6 al 10 de
Andlisis de modulo de Noviembre
6 | Mantenimiento de Medidores |Agenda de Abogados 2017
Del 27 al 31 de
Mantenimiento de Asignacion |Analisis de Asignacion de |Noviembre
7 | de casos nuevos casos 2017
Del 3al 7 de
Mantenimiento de Analisis para la Noviembre
8 | Notificaciones de Casos notificacion de casos 2017
Del 24 al 28 de
Mantenimiento de Actividades |Analisis para la Noviembre
9 | (Notificaciones de Reclamo) notificacion de reclamo 2017
Del 8 al 12 de
Noviembre
10 | Reportes Varios Analisis de reportes varios | 2017
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4.10.1 DIAGRAMA DE GANTT

9/2 9/7 9/12 9/17 9/22 9/27 10/2 10/7 10/12

Reunidn de lanzamiento -
Determinar los objetivos | [N
Detalles de los requerimientos I
Requerimiento del hardware . ]
Plan de los recursos finales - [
Personal - [ |
Requerimientos técnicos [ |
Prueba [ —
Completar el desarrollo —
Configuracidn del hardware . [ —
Prueba del sistema - | —

Lanzamiento [ |

4.10.2 DETERMINACION DE REQUERIMIENTO

Se requiere de un sistema informético basado en computadoras, para ingresar
Solicitudes, realizar reportes y consultas.

CANTIDAD PROGRAMA COSTO
Licencia Windows 7
6 Profesional $0
1 SQL Server 2008 $0
Visual Studio 2010
Programador 2 meses, total $1.600,00
1 Analista 3 meses, total $  0.00

4.10.3 Beneficios del disefio del proyecto.

Uno de los principales beneficios del disefio del actual proyecto, una vez

implementado es:

1. Mejorar los tiempos en la atencién a los clientes, brindando informacién

oportuna sobre el desarrollo de su proceso, reclamos y pagos.
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Mejorar el registro de solicitudes, porque el sistema proporciona los
requisitos de documentacion necesarios de acuerdo al tipo de proceso
gue valla a realizar el usuario

Minimizar el tiempo al momento de evaluar de las solicitudes de

atencion.

4. Ahorro de tiempo en la busqueda de informacién del usuario.

5. Ahorro de tiempo del personal en la busqueda de las facturas del

usuario.
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4.11 DISENO DE LA PROPUESTA.

4.11.1 DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION.

DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION

CLIENTE AGENTE ASESOR SUPERVISOR
5 3
Redbeycrea Jim solicitud
1 solicitid de E Soma
Presenta caso atercidén
6
Corsulta 4
solictud Aprobar
rechazada soligtud
Regi tra9 i
5 gistra acciones
— Asignaraﬁsesor del proceso enel
Sisenm
10
Registralas
gestionesenel
Departanento
1
Registralos
resultados
obtenidos enel
apliatiw
1z
16
Entrega
a Departameno
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4.11.2 DIAGRAMA DE FLUJO DE INFORMACION SCEE MODULO

SEGURIDAD.
DFI MODULO DE SEGURIDAD
CLIENTE GRUPOS ROLES
1 2 8
| Unusuaro Un grupo puede
puede teneruno teneruno o mes
© IS gnpos

Salir )

NO
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4.11.3 Diagrama general del SCEE:
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4.12 ESTANDARIZACION DE FORMATOS.

Formatos para el nombre del proyecto, formado por 10 caracteres para los
nombres del proyecto tanto fisico como légico, asi:

XXX KKK KAKXXX XXX

Extension del proyecto
solucion. sin.

Mombre mnemadnico.

 J

|dentificacion del sistema.

L J

Formato para el nombre de formas y reportes, formado por 10 caracteres
para los nombres del proyecto tanto fisico como légico, asi:

KX XRK XXX XXX

Extensidn cs

*  Nombremnemadnico.

*» |dentificador del mddulo.

Formato para el nombre de base de datos.

Por 10 caracteres estara regido el formato para los nombres del proyecto tanto

fisico como logico, se nombran a continuacion:

FOOKK KX KKK XXX

Extension MDF

> Mombre de la base de datos.

Identificador de la empresa.

-

» ldentificacion del sistema.
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Formato para el nombre de programas.

Por 10 caracteres estara regido el formato para los nombres del proyecto tanto

fisico como logico, se nombran a continuacion:
OO XXX,

Nombre de |la tabla.

L J

> |dentificacion del sistema

Formato para el nombre de tablas.

CCCXXXXXXXX

Representa las segundas cuatro abreviaturas
referentes al uso del control. Esta parte es
opcional, se debe usar cuando las primeras
abreviaturas no son muy claras o tienden a
confundir el uso del control. Se escribiran con
letra minuascula.

Representa las primeras cuatro abreviaturas
referentes al uso del control. Se escribiran con
letramindscula.

Iniciales propias de cada control

L J
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Formato para el nombre de controles.

Las iniciales de cada control son las siguientes:

CONTROLES INICIALES

ComboBox Cmb
CommandButtom Cmd
CommandGroup Cmg
Control (usada dentro de los procedimientos Ctr
cuando el tipo es desconocido)

Control contenedor OLE Occ
Checkbox Chk
Dblist Dbl
EditBox Edt
Form Frm

CONTROLES INICIALES

Grid Grd
Image Img
Label Lbl
Line Lin
ListBox Lst
Menu Mnu
OLE control independiente Ole
Option Button Opt
PageFrame Pgf
Shape Shp
Spinner Spn
Tab Tab
TextBox Txt
Timer Tmr




Formato para el nombre de constantes.

El cuerpo de una constante debe ser en mayuscula.

Los prefijos pueden ser muy utiles para entender el valor y el alcance de una
constante, por lo tanto las constantes deben seguir las mismas reglas de las

variables.

$9,9.9.9,:9.9,.9.9.9,:9.9,.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9,.9.9.

Cuerpo
(Nombreautodescriptivo)

Cualificador (3 6 4
caracteres)

v

v

Prefijo (1 6 2 caracteres)

v

Definicion de variables.
Los nombres de las variables y funciones tienen la siguiente estructura:

)i9,9.9.9,:9.9,.9.9.9.9.9,.9.9.9.9.9,.9.9,.9.9.9,.9.9,.9.9.

Cuerpo
(Nombreautodescriptivo)

Calificador (3 6 4
caracteres)

v

v

Prefijo (1 6 2 caracteres)

v
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4.13 Generalidades
Lenguaje de programacion.

El disefio de este trabajo tiene como meta final la realizacién de un
Sistema Informatico creado en lenguaje de programacion Visual Studio 2010,
ya que es el mas utilizado en la actualidad y es muy facil de manejarlo y

cualquier persona capacitada podra manejarlo.

Las Pantallas se las realizara en dicho lenguaje de programacién para que
puedan ser convertidos en lenguajes de computadoras y asi poder ejecutar el

programa.

Motor de base de datos a usar

El aplicativo a desarrollar en el presente trabajo utilizara el gestor de base
de datos llamado “SQL Server” version 2008, del fabricante Microsoft. Mientras
gue SQL Server disminuye el costo como el administrativo multi-servidor
usando una sola consola, ejecuta alertas de trabajo que se basan en eventos,

asi como seguridad y scripting administrativo.
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4.14 MODELAMIENTO DE DATOS

4.14.1 Modelo Entidad Relacién SCEE:

Estado_Reclamo *

@ IdEstado
Estado

Canal_Reclamo *

¢ IdCanal
Canal

Reclamos *

? IdRedamos
IdEstado
IdCanal
IdNivel
IdTipo
Descripcion

Tipo_Reclamo

@ IdTipoRedamo
Tipo_Redamo

Tarifa
@ IdTarifa
Tarifa
G
Facturas
¥ IdFacturas
IdClientes
FechaEmision Clientes
Lecturalnicial ¢ IdClientes
LecturaFinal IdRedamos
ConsumoKWH IdFacturas
Monto CodUnico
Saldo Clientes
Estado Cedula
e a— Direccion
Telefono
IdTarifa
IdRegion
Correo
Medidor
EstadoFacturas
¥ IdEstadoFac S
EstadoFac
3
Region
| @ 1dregion
Region
IdCiudad

Nivel_Reclamo *

@ IdNivel
Nivel
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4.15 DICCIONARIO DE DATOS.

SCEE: Tabla_Facturas.

n FORMATO PARA EL DISENO DE LAS TABLAS | LT
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: |PROYECTO:
Di Luca GESTION DE RECLAMO CEL | DISENO PARA ELSISTEMA DE INFORMACION
NOMBRE DE LA TABLA: | - [T1PO DE LA TABLA: Maestra
| DESCRIPCION: Guarda los datos de 10s usuarios que se registran a |a factura
NO* CAMPO DESCRIPAION TIPO | FORMATO |  REGLA DE VAUDACION
1 id_Facturas Codigo de |a Factura PK \ Obligatorio
2 I1d_Clientes Codigo del cliente E v Obligatorio
3 Fecha_Emision Fecha de emision de factura E D Obligatorio
< Lectura_Inicial fecha inicial de 1a factura E N Obligatorio
5 Lectura_Final fecha de culminacion E N Obligatorio
6 ConsumokWH valor de consumo E N Obligatorio
7 Monto kontiene del monto de factury E N Obligatorio
8 Saldo saldo final de |a factura E N Obligatorio
9 Estado estado de |a factura FX v Obligatorio
OBSERVACION:
PO FORMATO GENERAL FORMATO NUMERICO REVISADO POR  |APROBADO POR
PK CLAVE PRIMARIA |C  CHAR T HORA |M  moONEY
FK  CLAVE N NUMERICO V Varchadl  INTEGER
E ELEMENTODE DATC]D FECHA S SMALUNT
T _TEXTO D DECIMAL FECHA: FECHA:
SCEE: TABLA_CLIENTES
nb FORMATO PARA EL DISENO DE LAS TABLAS Foc
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: PROYECTO: )
Di Luca GESTION DE RECLAMO CNEL |  DISENO PARA EL SISTEMA DE INFORMACION
NOMBRE DE LATABLA: | Clientes [1Po DE LA TABLA: Maestra
DESCRIPCION: Guarda los datos de 10s clientes que se han registrado para el proceso de algun reciamo.
NO* CAMPO DESCRIPCION TIPO | FORMATO |  REGLA DE VAUDACION
1 IdClientes Codigo del cliente PK Vv Obligatorio
2 IdFacturas Codigo del cliente FX A4 Obligatorio
3 Codunico codigo Unico del usuario 3 Vv Obligatorio
4 Cllentes Nombre del cliente E A Obligatorio
5 Cedula numero de cédula E N Obligatorio
6 Direccion direccion del ciiente E Vv No Obligatorio
7 Teléfono numero de teléfono E N Obligatorio
8 IdTarifa codigo de |a tabla tarifa FK \ Obligatorio
9 IdRegion ¢odigo de Ia tabla Regidn FK A Obligatorio
10 Correo e.mail del cliente E A No Obligatorio
11 Medidor numero del medidor E v
OBSERVACION:
TIPO FORMATO GENERAL FORMATO NUMERICO REVISADO POR  |APROBADO POR
PK  CLAVE PRIMARIA C CHAR T HORA M  MONEY
FK  CLAVE SECUANDARIA|N NUMERICO V Varchadl  INTEGER
E ELEMENTODEDATO |D FECHA S SMALUNT
T TEXTO D DECIMAL FECHA: |FECHA:




SCEE: TABLA DE ESTADO_FACTURA

n FORMATO PARA EL DISEFIO DE LAS TABLAS FECHA:
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: [PROYECTO: )
Di Luca GESTION DE RECLAMO ChgL |  DYSENO PARA EL SISTEMA DE INFORMAGION
[NOMBRE DE LA TABLA: ] ESTADO_FACTURAS lm:- DE LA TABLA: Maestra
| DESCRIPOION: Guarda el estado de 1a Factuta.
NO* CAMPO DESCRIPCION PO | FORMATO | REGLA DE VALIDACION
1 IdEstadofac Codigo estado de la factura FK v Obligatorio
2 EstadoFac Estado de |a Faciura E v Obligatorio
OBSERVACION:
TIPO FORMATO GENERAL FORMATO NUMERICO REVISADO POR | APROBADOD POR
PE CLAVE PREVLAFLS, L CHaR T HOR& | NONEY
FE CLAVE SECUANDARIA |H NUMERICO W Varchad | INTEGER
E  ELEMENTODEDATO (D FECHA $  SMALLINT
T TEXTO D DECIMAL FECHA: FECHA:
SCEE: TABLA TARIFA
m FORMATO PARA EL DISERIO DE LAS TABLAS FECHA:
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: |PROYECTO:
Di Luca GESTION DE RECLAMO CNEL OISENO PARA EL SISTEMA DE INFORMAGON
[NOMBRE DE LA TABLA: TARIFA |r|vo DE LA TABLA: Maestra
| DESCRIPCION: Guarda el valor de | tarifa.
NO" CAMPO DESCRIPCION Tr0 | FormaTo |  REGLA DE vALIDADION
1 ldTarifa Codigo de la tarifa [ v Obligateria
2 Tarifa Valo de la tarifa E v Dbligatorio
| DBSERVACKIM:
PO FORMATO GENERAL |  FORMATO NUMERICD REVISADO POR  |APROBADO POR
PK CLAYE FRIMARLS C CHAR T HORA |M  MONEY
FKE CLAYE SECUANDARLA [N NUMERICD V Varchadl INTEGER
E ELEMENTO DE DATD (v FECHA& S EMLALLINT
T TS D DECIMAL FECHA: |FECHA:




SCEE: TABLA _REGION

07 DE MARZO DEL 2017

@ FORMATO PARA EL DISEFIO DE LAS TABLAS
AUTORES:

|PROYVECTO:

Di Luca GESTION DE RECLAMO CNEL |  DISENO PARAELSISTEMA DE INFORMACON
NOMBRE DE LA TABLA: I REGION |nm DE LA TABLA: Maestra
DESCRIPCION: Guarda el dato sobe 12 Region de donde se realiza los reclamos.

NO* CAMPOD DESCRIPCION TPD | FORMATO | REGLA DE VALIDACION
1 IdRegicn Codigo de |a Region PE W Obligatorio
2 Regidn Regidn del usuario E v No Obligatorio
ldCivdad Codigo de la ciudad E W Obligatorio
DBSERVACION:
TIFD FORMATO GENERAL FORMATO NUMERICO REVISADO POR | APROBADO POR
P CLAVE FRMAFRLA C CHAR T HORA (M MOMEY
FK  CLAVESECUANDARIA|N NUMERICO V Varchadl  INTEGER
E ELEMENTO DE DATO |D FECHA 5 SMALLINT
T TEXTO D DECIMAL FECHA: | FECHA:
SCEE: TABLA_RECLAMOS
ﬁjb FORMATO PARA EL DISENO DE LAS TABLAS R
07 DE MARZO DEL 2017

AUTORES: PROYECTO: R

Dl Luca GESTION DE RECLAMO CNEL TR S
NOMBREDELATABLA: |  RECLAMOS  [TIPO DE LATABLA: Transaccional
DESCRIPCION: Guarda 105 datos de reclamos que el USUario iNgresa para ser proesado.

NO’ CAMPO DE TIPO | FORMATO |  REGLA DE VALIDACION

1 IdReclamos codigo de reclamos del cliente PK 1D Obligatorio

2 IdClientes codigo de 13 tabla clientes FK \4 Obligatorio

3 IdEstado Codigo de I tabia Estado 3 \ Obligatorio

4 laCanal ¢odigo de |a tabla canal 3 v Obligatorio

5 IdNivel codigo de 1a tabla Nivel 3 Vv Obligatorio

6 1dTipo codigo de |a tabla Tipo € A4 Obligatorio

7 Descripcion Descripcion sobre el reciamo 3 Vv No Obligatorio
OBSERVACION:

TPO FORMATO GENERAL FORMATO NUMERICO REVISADO POR  |APROBADO POR
PK  CLAVE PRIMARIA C CHAR T HORA |M  MONEY
FK  CLAVESECUANDARIA [N NUMERICO V Varchadl  INTEGER
E ELEMENTODEDATO [D FECHA S SMALLINT
T _TEXTO D DECIMAL |FECHA: FECHA:
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SCEE: TABLA ESTADO_RECLAMO

ﬁ?) FORMATO PARA EL DISEFIO DE LAS TABLAS FECHA:
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: PROYECTO: )
D Luca GESTION DE RECLAMO CNEL DIsENO e DE INF
NOMBRE DE LA TABLA: ESTADO_RECLAMO I‘l'lﬂ:l DE LA TABLA: Transaccional
DESCRIPCION: Guarda el estado del reclamo.
NO* CAMPO DESCRIPCION PO | FORMATO | REGLA DE VAUDACON
1 IdEstado codigo del Estado PE v Qbligatorio
2 Estado Estado del reclamo E v Obligatorio
OBSERVACION:
TIFD FORMATO GENERAL FORMATO NUMERICO REVISADO FOR  |APROBADO POR
PE CLAVE PREVARLS C CHAR T HORA M MONEY
FK  CLAVE SECUANDARLA [N NUMERICO V Varehsdl  INTEGER
E ELEMEMTODEDATO | FECHA §  SMALLINT
T TEXTO D DECIMAL FECHAL | FECHA:
SCEE: TABLA CANAL_RECLAMO
ﬁb FORMATO PARA EL DISERC DE LAS TABLAS F :
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: PROYECTO:
D Luca GESTION DE RECLAMO CNEL DISENO PARA £L SISTEMA DE INFORMAGON
MNOMBRE DE LA TABLA: CANAL_RECLAMO ITNB'E LA TABLA: Transaccional
DESCRIPCION: Guarda el medio v en que departamento va dirigido el reclamo.
NO* CAMPO DESCRIPCION TIPFD FORMATO REGLA DE VALIDACION
1 IdCanal codigo del canal de reclamo P W Obligatorio
2 Canal departamenio gue va el reclamo E W Obligatorio
OBSERVACION:
TIFD FORMATO GENERAL | FORMATO NUMERICO REVISADO POR | APROBADO POR
PK  CLAVE PRAMARLA € CHAR T HORA M MOMEY
FK  CLAVE SECUANDARIA |H NUMERICD V Varchadl  INTEGER
E ELEMENTODE DATD (D FECHA S SMALLINT
T TEXTD O DECIMAL FECHA: |FECHA:
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SCEE: TABLA TIPO_RECLAMO

it@ FORMATO PARA EL DISEFID DE LAS TABLAS FECHA:
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: PROYECTO:
Di Luca GESTION DE RECLAMO CNEL DISERO PARA EL SISTEMA DE INFORMAOH
MNOMBRE DE LA TABLA: TIFO_RECLAMO ITPOBE LA TABLA: Transaccional
DESCRIPCION: Guarda el tipo de reclamo segin se vaya a procesar,
ND* CAMPO DE TIPG | FORMATO | REGLA DE VALIDACION
1 IdTipoReciamo cidigo del tipo de reclamo P v Obligatorio
2 Tipo_Reclamo diferentes tipos de reclamo E v Obligatorio
DBSERVACION:
TIPD FORMATO GENERAL | FORMATO NUMERICO REVISADO POR  |APROBADO POR
PK CLAVEPRIMARLE [C CHaR T HWORA |M  MONEY
FE  CLAVESECUANDARIA (M NUMERICO V Varchadl  INTEGER
E ELEMENTODEDATO (D FECHA $  SMALLINT
T TEXTO 0 DECIMAL FECHA: |FECHA:
SCEE: TABLA NIVEL_RECLAMO
@ FORMATO PARA EL DISERIO DE LAS TABLAS FECHA:
07 DE MARZO DEL 2017
AUTORES: PROYECTO: i
O Luca GESTION DE RECLAMO ChgL |  DISENO PARA EL SISTEMA DE INFORMACION
|H€HBHE DE LA TABLA: NIVEL_RECLAMO [TWDE LA TABLA: Transaccional
|DESCRIPOON: Guarda las dos clases de niveles que existen.
NO* CAMPO DESCRIPCION TIPD | FORMATO |  REGLA DE VALIDACION]
1 IdTipaNivel codigo del nivel de reciamo P W Obligatorio
2 Hivel se selecciona los dos niveles E v Obligatorio
OBSERVACION:
TIFD FORMATO GENERAL FORMATO NUMERICO REVISADO POR  |APROBADO POR
PK  CLAVEPRIMARLA  [C CHAR T HORA (M MONEY
FK  CLAVE SECUAMDARLA [N NUMERICO ¥ Varchadl  INTEGER
E ELEMENTODEDATO |0 FECHA S SMALLINT
T_TEXTO D DECIMAL FECHA: | FECHA:
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4.16 DEFINICION DE PANTALLAS Y REPORTES

SCEE: Pantalla de Ingreso Inicial.

Pagina: 1 de 6
*\ _Instituto Superior ~
ith)sgnelcaico DISENO DE | (.12 ge Eraporacion:
PANTALLAS 03 Marzo de 2017
Autores Proyecto Sistema/ Modulo

Douglas Di Luca

Disefio de un Sistema de
Automatizacion para la
Asignacion, Control y
Seguimiento de Proceso de
Atencion de Reclamos CNEL

Seguridad / Ingreso

DESCRIPCION: Pantalla Ingreso al sistema

()

NN~

Gestion por Procesos

Usuano

O,

)

CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD
@ &
<X
. \//

\”)
0

LISTADO DE ELEMENTOS DE DATOS

item Componente Contenido
1 Frm_login Formulario de ingreso al sistema
2 txt_usuario Text Box para el Ingreso usuario
3 txt_clabe Text Box para el password.
4 btn_ingresar Botdn Ingresar al menu principal.
5 btn_salir Botdn Salir al menu principal.
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SCEE: Pantalla Ingreso de informacion del cliente

— DISENO DE Pagina: 2 de 6
b Tecnologico PANTALLAS _
I )Bg!pﬂgggpo Fecha de Elaboracion:
03 Marzo de 2017
Autores Proyecto Sistema/ Modulo

Douglas Di Luca

Disefio de un Sistema de
Automatizacion para la
Asignacion, Control y
Seguimiento de Proceso de
Atencion de Reclamos CNEL

Seguridad / Ingreso

DESCRIPCION: Pantalla Ingreso de informacién del cliente

Nombre de Cliente [VAN ALVARADO

firas Vencidas

(Canal del Reclamo | caliCenter

Nivel del Beclamo  comercial

l.ngmr

Tipo del Beclamo X recibe Planilla

Detalle:

LOGOUT35@HOTMAIL.C

LISTADO DE ELEMENTOS DE DATOS

item Componente | Contenido
1 [Frm_Informacién del Cliente | Formulario Informacion del Cliente.
2 |btn_buscar. Botdn busqueda del cliente
3 | btnModificar Botén modificar datos del Cliente
4 | grp_informacion_general |Informacion general del cliente
5 | btnNuevoReclamo Boton reclamo del cliente.
6 |grp_informacion_reclamo | Informacién de reclamo.
7 | btn_ingresar Boton de ingresar el reclamo cliente
8 |btn_facturacion Boton de factura del cliente
9 |btn_pagos Boton de pagos de facturas
10 |btn_procesos Botdn del proceso que esté realizando el usuario
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SCEE: Pantalla de facturacién del cliente.

Instituto Superior

Pagina: 3de 6

Tecnologico DISENO DE .

I @ Bolivarig,no PANTALLAS Fecha de Elaboracion:
. deTecnologia 03 Marzo de 2017
Autores Proyecto Sistema/ Modulo

Douglas Di Luca

Disefio de un Sistema de
Automatizacion para la
Asignacion, Control y
Seguimiento de Proceso de

Atencién de Reclamos CNEL

Seguridad / Ingreso

DESCRIPCION: Pantalla de facturacion ~—

\L

AN acturaciin |

Sesion  Home Tramites V

LorET Fachuras del Clienbe: [_}
HFachrm Clartey FechaEmison Lechuraieaal Lecturafing ConmamoKINH Morin

¥ VAN ALVARADD | BEL2MNT 20 300 Wl 7
ooonz IVAN ALWARADD | 01.1272096 30 400 g 7

LISTADO DE ELEMENTOS DE DATOS
item Componente Contenido

1 Frm_facturacion

Formulario factura del cliente

2 menuStripl Menu principal
3 btn_salir Boton Salir.
4 DgvFacturas Muestra datos de la factura existente en el grill.
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SCEE: Pantalla de Reclamo del cliente.

N Pagina: 4 de 6
Tecnologico DISENO PE
i !)) Bo“varigno PANTALLAS Fecha de Elaboracion:
Pl 03 Marzo de 2017
Autores Proyecto Sistema/ Modulo

Disefio de un Sistema de
Douglas Di Luca Automatizacioén para la
Asignacion, Control y
Seguimiento de Proceso de
Atencion de Reclamos CNEL

Seguridad / Ingreso

DESCRIPCION: Pantalla de reclamos

W

Reclamo —
N EI\/EL No. Reclamo 23
TICKET DE ATENCION DE RECLAMO
l Cliente: IVAN ALVARADO Cod Unico: 040121212
i Direccion: VILLA ESPANA MZ79 V2 m
[l g i 3>
t Telefono: 42094453 Region: Regionl
| Datos del Reclamo: I
|
Canal Reclamo: CallCenter Nivel: Comercial
Tipo: Mo recibe Planilla
! Detalle: CORTE
[ "
[
| |
LISTADO DE ELEMENTOS DE DATOS
Item Componente Contenido
1 Frm_reclamo Formulario reclamo del cliente
2 Ibl_usuario Proporciona informacién del reclamo que haga el
cliente
3 groupBox1 Muestra datos del reclamo
4 btn_salir Boton Salir.
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SCEE: Pantalla de Pagos y Convenios de Clientes.

Pagina: 5de 6
b Tlemcﬁ;;'glsggii::ro DISENO DE Fecha de Elab i6
I ) A A PANTALLAS echa de elaboracion:
Bolivariano 03 Marzo de 2017
Autores Proyecto Sistema/ Modulo

Douglas Di Luca

Disefio de un Sistema de
Automatizacion para la
Asignacion, Control y
Seguimiento de Proceso de
Atencion de Reclamos CNEL

Seguridad / Ingreso

DESCRIPCION: Pantalla de pagos

Pagos

L —

>

Sesion Home Tramites

PAGOS Y CONVENIOS DE CLIEN
i 4 )

-
©

idconvenio

*

Clientes fecha_convenio walor pagado

v N s sLvaraDO [n2/02/2017 200 5l

N—"

LISTADO DE ELEMENTOS DE DATOS

item Componente

Contenido

1 Frm_pagos

Formulario pagos del cliente

menuStripl

Menu principal

btn_salir

Botén Salir.

AlwWIN

dgvPagos

Muestra datos de los pagos existentes en el grill.
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SCEE: Pantalla de Report

es de Reclamos.

Pagina: 6 de 6

*\ _Instituto Superior DISENO DE
: @Taeﬁ?\?a!ﬁg:fg PANTALLAS Fecha de Elaboracién:
"' de Tecnologia 03 Marzo de 2017
Autores Proyecto Sistema/ Modulo
Disefio de un Sistema de
Di Luca Automatizacion para la

Asignacion, Control y
Seguimiento de Proceso de
Atencion de Reclamos CNEL

Seguridad / Ingreso

DESCRIPCION: Pantalla d

e Reporte Tramites

1

q 55 ReporteTramites

——  —

=) e

Sesion Home

Lree

REPORTE DE RECLLAMOS

01 IVAN ALVARADO

_ En Proceso 0/ Todos

Fecha

02/03/2017
02/03/2017
02/03/2017
04/03/2017

» 01/03/2017 IVAN ALVARADO

IVAN ALVARADO
IVAN ALVARADO
IVAN ALVARADO
IVAN ALVARADO

Estado Nivel
NUEVAS
TERMINADAS
TERMINADAS
NUEVAS

NUEVAS

Cliertes Canal Tipo_Reclamo

No recibe Planila | Comercial

Falla Medidor

Pagina Web
CallCenter

Precensial No recibe Planila | Comercial
CallCenter

CallCenter

Baio Votaje

No recibe Planila | Comercial

Dafio Tecnico

Dafio Tecnico

Descripci * 4
desde ene AL\
se explota] =
desde feb
——

NO RECIE +
v

—_——

LISTADO DE ELEMENTOS DE DATOS

item Componente Contenido
1 Frm_ReporteTramites | Formulario reportes de tramites de los clientes
2 menuStripl Menu principal
3 grp_busqueda Opcidn para buscar: nuevo, terminados, en proceso,
todos, dependiendo de cual seleccionemos van
aparecer los datos de los reclamos correspondientes.
4 dgvReclamos Muestra datos existentes de los reportes en el grill.
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4.16.1 CONCLUSION DEL DISENO DE PANTALLAS

De esta manera hemos definido los requerimientos basicos del sistema
para automatizar el control y seguimiento de casos de reclamo que deben

cumplirse.

Especificando los principales casos de utilizacion del sistema, asi como el

disefio de un prototipo para una posible soluciéon.

Es por eso, que se han definido los limites del alcance del sistema;
suministrando una base para que los programadores de sistemas tengan un mejor
entendimiento de los requerimientos dados por los directivos y administradores del

negocio.
4.17 Prototipo inicial de los reportes del sistema SCEE:

4.17.1 Reporte por Usuario

Institute Su
TECI‘IC“OQIOO Listado del Usuario ,\/
I Bolivariano LIIVET
Descripcion de Reporte: Este reporte muestra el listado del Usuario
Filtros: Permite filtrar por el Usuario
Usuario:
Codigo del Usuario: 02567
Nombre de Usuario: Alex Rizzo M
Estado del Usuario: Activo
Correo del Usuario: AlexRizzo@gmail.com
Opciones del Sistema:
Tipo de Usuario:  Administrador
Acceso al sistema: Si
Fecha : 01/02/2017 Pagina 1 Hora: 10:30
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4.17.2 Reporte Consulta De Cliente

hmlw
€ b Tecnologico | vstado de consultas delos Clientes
| Bolivariano

""'"?".'f: .

s T

LIveEr

Descripoion de Reporte: Exte reporte muestra ellistado de

Filttros: Consulta de informacion general

Criterio de la blsqueda:

por codigo Unico: 04562565664

Informacion general:
Cedula/Ruc/Pas: 0925367645
Mombre del Cliente:  José Alex FrancoSuarsz
corren:  josefranco@smail com
Direccion: El batallon del suburbio
Teléfono: 0524356578
Cantan: Guayas
Regional: Guayaguil
Serie de Medidor: 05158454545
Reclamo:  Reconexion
Convenio: Por dewda de pago
Facturas vencidas: 5 facturas vencidas
Tarifa: cuotas de 100 dolares

Deuda Total: 500 dolares

Fecha :: 0L/02/2017 Pagina 2

Hora: 10:40
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4.17.3 Reporte General de Documentos de Reclamo.

Bulwarlann
- de T Tecneiogia

l @ TECI'Iﬂl ico Listado del Reclamo SI\'{EL

Diescripoion de Reporte: Este reporte muestra ellistado del Redlamo del Cliente

Filtros: Permite fitrar los datos del Reclamo del Cliente

Informacién del Reclama:

Canal del Reclamao: zall center, Pagina Web, Pressncial, Redes Sociales
Wivel del Reclamo:  Comercial, Defo Técnico
Tipo del Reclamo: o Recibe Planilla, Pago Mo Refiejado, Falla del Medidar

Detalle: == especifica la quejs que le esta ocurriendo

Fecha : O1/02/2017 Pagina 3 Hora: 10:50




Conclusiones

Se pudo concluir que para llegar a lograr una satisfaccion al cliente es
dando la mejor atencién basandose en conceptos como cortesia, amabilidad,
creatividad, actitudes, trabajo en equipo, para que el cliente se sienta seguro de

estar en contacto con dicha empresa.

La presente investigacion ha tenido como obijetivo realizar un diagnéstico de
la calidad del servicio prestado en la Corporaciéon Nacional de Electricidad
mediante una evaluacion de la situacion actual, los factores que inciden en el area

de trabajo y la gestién laboral del personal que maneja esta area.

Se concluy6 que al realizar un diagnostico de la calidad del servicio por
medio de las encuestas que existen falencias en la atencion al cliente, ya sean por
desconocimiento del mismo, o por falta de capacitaciones al personal en son de
corregir esta actitud hacia los consumidores.
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Recomendaciones

Se recomienda abordar al cliente de una manera positiva en cuanto a
quejas o reclamos, puesto que los estudios demuestran que si la empresa es
capaz de solucionar sus problemas satisfactoriamente, el cliente querra volver a

realizar un negocio con la misma entidad.

Se sugiere realizar programas de capacitaciones para el personal que
brinda sus servicios en la Corporacién Nacional de Electricidad con el fin de
orientarlos mejor y mejorar el servicio que se les da a los clientes y a su vez

recompensar dicha labor a través de incentivos o bonos.

Se recomienda implementar una visién clara y articulada de una buena
atencion al cliente, esta vision dese ser concisa, contar con meétricas para poder

hacerlas realidad y estar al nivel de la competencia.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ANEXOS

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL CORPORATIVO CNEL

CNEL EP

GERENCIA GEMERAL

ALUDITORLA
INTERNA

-1 COORDINACION
L EJECUTIVA |

B e

'_'—| GERENCIA. (D CONTROL DEGESTION |[

PLAMIFICACION ESTRATESICA
PLAMIFICACION ELECTRICA,
OFIONS DE FROVECTOS

SESTIIN DF PROCESS
COWTROL ¥ SEGLIMIENTE

SELACONES PUBLICAS
COMUMIEACION E IMAGER -DIRECCIOH DE COMUNICAH — GEECTIGN DE RESPOHSARLILAD COMUKIDAD-SESSONAS
Py — - SOOI SOCTAL AMBIENTE
COWTROL ¥ SECUIMIENTE DEL PAE
- ARLA GEHERAL | TR D ADCARSIIONES | [ PLIEES ¥ EOMTRATACIEMES ]
I I 1
EFENCIN GEREMCIA DE GERENCIN DE
FIRANCIERA TECNOUOGEAS DE LA DESARSTILLO
ADMINETRATTYA IMFORMAION DORPORATTV
—_——
anliras
IRASSTRUCTURY DESAARONLD DEL
FD;HI:!EZ-:I T TECHOUDGCR TALENTO HUMANO
ADMINISTRACION D€
ACMINISTRATEG FIRANZAG Aroamen! TALENTD) HLIMANG
APLICACIDNES SEGURIDAD ¥ SALD
INCRMATICRS OCLFRCIONAL
| 1
LMIDAD DE MEGDCID
GERERCTA
DE REDES LIMIDAL: DE HESOCIO
CUBTERSARERS GEREMCIA TECHICA CrMERTLAL
1234
CATASTRO'Y
FROVECTONS COMSTRLICCION 1wty 1 P, SERVICIO AL CLIENTE |1 !
CONSTRUCCIONES Lt
L~ weoibes
FISCALITACIG N —‘L' Al FINANCIERD MERTEMIMIENTO ALLMERADG COMTROL DE RECAUCWION ¥
D ENERIE | LARTERA e
1SS
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UBICACION FISICA DEL CALL CENTER CNEL

= Buscar en Google Maps

el fortin de la
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FOTO DE LA ENTRADA DE LA PLANTA NORTE DE CNEL EP - UNIDAD DE
NEGOCIO GUAYAQUIL

Pedro J. Valverde Alvarez

FOTOS DEL CENTRO DE CONTACTO DE CNEL EP — UNIDAD DE NEGOCIO
GUAYAQUIL
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Entrevista

Entrevista para: Empresa “CNEL CALL CENTER”

Fecha: 01 / 04/ 2017

Nombre del entrevistado: Sr. Marcelo Varas Gerente Call Center de la Empresa “”
Correo electronico del entrevistado: marcelovarasz2000@hotmail.com
Nombre del entrevistador: Di Luca

Hora inicio: 9:45am Hora fin: 10:30 am

Lugar de la Entrevista: Departamento de Gerencia de Atencion al Cliente

Desarrollo de la entrevista:

1. ;Podria decirnos qué brinda su servicio?

Se brinda el servicio de atencién de llamadas de clientes, reportando dafios de
transformadores, postes de luz , medidores y problemas eléctricos causados por el
servicio prestado por CNEL.

2. (Qué mision tiene su servicio?

Misiéon comercial, servicios destinados a los clientes. Nuestro compromiso es
satisfacer las necesidades de nuestros clientes en cuanto a darle seguimiento y
solucion a los diferentes problemas que se pueden presentar por los servicios de
energia eléctrica que brinda CNEL como medidores, cortes de Luz, reconexiones,
problemas en transformadores y postes de Luz, al suministro, obrando bajo los
principios de calidad, experiencia, servicio, cumplimiento y respeto por nuestra gente
dentro de la filosofia de mejoramiento continuo.

Como equipo humano contamos con la oportunidad de trabajar a diario con gente
honesta y con un alto sentido de pertenencia y profesionalismo.

3. (Tiene algun control acerca de la gestion de seguimiento de las llamadas
de los clientes? Si los tiene, ;de que tipo? ;Le gustaria organizarlos?
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4. Cuantas veces por dia (Transacciones) se utilizara el nuevo sistema de
gestion y seguimiento de llamadas.

1-10 10 30-40 40-50

Veces veces veces veces

5.. Mencione que tipo de documentos debe brindar el nuevo sistema.
a. Reportes de Facturas.

b. Reportes de Clientes.

c. Reportes de Llamadas.

d. Reportes de Colaboradores.

e. Reportes de Gestion de Llamadas

f. Reporte de Llamadas resueltas.

6. ;Quiénes utilizaran el nuevo sistema? Y diga también como lo utilizan.
a. El gerente: para llevar un control de las gestiones de llamadas atendidas

b. El Administrador: para poder supervisar todos los procesos a realizarse.

c. El empleado(a) : quien sera el encargado de manejar el sistema.

7. Describa cual es el proceso que se ocupa actualmente para llevar una queja
del cliente.

Es un proceso totalmente manual, y esto hace que se tome mas tiempo para realizar
una respuesta rapida a los clientes

8. Describa algunos de los errores mas comunes en la elaboracién de una
atencion a un reclamo de un cliente.

a. No poner la fecha correcta.
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b. Equivocaciones al momento de registrar los datos de los clientes.

c. No saber en que punto encuentran las diferentes se atenciones de los clientes.

9. (Qué hacen con la informacion que obtienen de todas las gestiones de
llamadas de reclamos?

Se las ingresa en hoja de calculo de Excel, para llevar un registro de ellas.

10. En que oficinas o departamentos de la empresa se instalara el nuevo
sistema.

a. En la gerencia.
b. Administracién

c. Centro de Reclamos y Atencion al Cliente.
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FORMATO DE ENCUESTA
Estimado encuestado:

Sirvase a completar la presente encuesta, bajo el cumplimiento de las siguientes
instrucciones:

1. Leer bien el enunciado de cada pregunta.

2. Seleccionar una sola respuesta por cada pregunta.

3. Solicitar la explicacién respectiva en caso de no comprender alguna pregunta.
4. Responder con sinceridad, tomando en cuenta que la encuesta es andnima.

A. Informacion béasica del encuestado
- Formacién académica:

- Area/Cargo que desempefia:

1. ¢, Cuanto tiempo lleva trabajando en la Corporacion nacional de
electricidad - CNEL?

Menos de 1 afio

Entre 1y 4 afos

Més de 4 afios___

2. ¢,Como considera que es el nivel de innovacion tecnoldgica dentro de la
empresa?

Excelente __ Bueno___ Regular Malo Muy malo

3. ¢ Qué tipo de innovacion ha desarrollado en sus procesos?
Mejora de equipo___

Técnica de atencion al cliente innovadora___

Enfasis en el desarrollo de imagen corporativa____

Manejo de base de datos__

4. ¢;Considera que la actualizacion de los sistemas para la atencion de
reclamos es importante?

Si__No
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5. ¢Cree usted que el personal esté capacitado para adaptarse a mejoras
tecnoldgicas?

Si__No

6. ¢, Qué beneficios considera usted que genera la mejora del sistema
BPM/SAR?

Mayor nimero de reclamos atendidos
Reduccion de tiempo en procesos de atencién al cliente

Mejorar la calidad de los servicios

7. ¢Qué factores considera que impiden la mejora del sistema?
Falta de presupuesto
Desconocimiento sobre posibles mejoras__

Falta de apoyo de profesionales capacitados

8. ¢Qué factores considera que favorecen el uso de mejores sistemas para la
atencién a reclamos en CNEL?

Politicas de mejora en el sector publico

Apoyo gubernamental

Conocimiento de las necesidades de los consumidores_

9. Adicional a la mejora del sistema BPM/SAR ¢Qué otros factores considera
gue requieren mejorar en relaciéon ala atencién al cliente?

Innovacion de procesos___

Capacitaciones para empleados

Enfasis en la imagen corporativa____

Nuevos servicios
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10. ¢ De qué manera considera que el Estado contribuye a impulsar la mejora
de la atencidn al usuario en el sector publico?

Fuentes de Financiamientos
Mejora en la legislacion del sector
Acuerdos interinstitucionales

Incorporacion de nuevas tecnologias de informacion
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