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INTRODUCCION

En la actualidad el avance de la tecnologia, ha encontrado una mejor manera de informarse
de todos los servicios y beneficios que prestan las empresas publicas y privadas. Las cuales en
necesidad de renovar y desarrollar su productividad deben dar a conocer sus productos y/o
servicios a los interesados, para lo cual se pretende crear aplicaciones Utiles con interfaces

simples y amigables para quienes la vayan a utilizar.

Por medio del presente estudio de caso se pretende analizar la aplicacion web de la
Corporacion Nacional de Electricidad(Cnel.-EP) Agencia Vinces, en sus modulos de
solicitudes y reclamos ayudando en gestionar con eficiencia la atencion al cliente. Con la
plantacion del problema, se descubrié que en la agencia Cnel.-EP de Vinces al realizar los
procesos de las solicitudes de los clientes y quejas la aplicacion suele colgarse debido a la gran
demanda de estos, por parte de los clientes, ya sean estos a quejarse, por valor facturado,
demora de trabajos de campo, cortes de energia, cambios de medidor, nuevo servicio, entre
otros temas relacionados con el servicio eléctrico. Ocasionando que existan pérdidas
econdmicas y de tiempo en los clientes, también cabe mencionar que, al no funcionar
correctamente estos modulos, los clientes suelen aglomerarse en los pasillos de la agencia que

van por algun tramite a realizar.

La aplicacion web es una herramienta necesaria que aporta de manera positiva para agilizar
el tramite y reducir el tiempo que pierden los clientes a la hora de acercarse a realizar alguna
gestion, pero debido al mal funcionamiento de estos servicios de solicitudes y reclamos, se ven
obligados a acercarse a dicha Compafia. Asi mismo la aplicacién informatica mejorara el
desenvolvimiento de las actividades de la empresa funcionando de manera adecuada y esta

manera contribuya de forma positiva.



DESARROLLO

El primordial objetivo de la Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, es brindar el
servicio de distribucion y comercializacion publico de electricidad a la ciudadania, dentro del
lugar asignado, mediante la rutina de elitismo supervisado por el Estado y asi poder tener en
cuenta la gran demanda de energia, suministrando a los clientes o compradores del servicio.

(CNEL EP, 2016)

Se determina que el principal problema que se tiene, es el de la aglomeracion de los clientes
en la agencia, esto en consecuencia, que la aplicacién web no esta satisfaciendo las necesidades,
de los procesos de solicitudes y reclamos que tienen la gran mayoria de los clientes, por esto
acuden directamente a la empresa, al médulo de atencién al cliente, en donde exponen

directamente con la persona encargada de dicho modulo.

Esta persona suele estar siempre con una gran cantidad de clientes, también a consecuencia
que existe un solo modulo de atencion, causando que se dificulte ain mas en realizar los

procesos de solicitudes y reclamos de los clientes.

Esto a simple observacidn se puede comprobar, porgue en los pasillos de la empresa siempre
estan congestionados (llenos), hasta en algunos casos existen personas ¢ tiene g esperar del
lado de afuera de la empresa debido a la aglomeracidn, y esto no solo afecta a los clientes que
van hacer las solicitudes y reclamos, sino también a los clientes que van a realizar los pagos,
debido a la aglomeracion no pueden ingresar o se les dificulta, asi mismo a las personas que

laboran, tienden a demorar un poco mas en los procesos que tienen q realizar.



También, la pérdida de tiempo del cliente que asiste por alguna novedad por eso se propone
mejorar estos servicios en la aplicacion web para que las personas desde sus hogares o en mayor
parte desde su lugar de trabajo puede acceder al sitio web y realizar solicitud y de esta manera
ahorrar tiempo y agilitar procesos. El funcionamiento correctamente en estos procesos de
solicitudes y reclamos de esta aplicacion web sera de mucha utilidad, permitiendo tener un
orden y brindarles a los usuarios y las personas que laboran una facilidad para que desde sus

hogares realicen una peticion.

La automatizacion de estos procesos, beneficiara a las personas que utilizan el alumbrado
publico asi mismo tanto, instituciones publicas o privadas, que estén establecidas dentro de la
ciudad de Vinces, permitiéndoles beneficiarse de los servicios que presta la aplicacion web.
Ademas, esta herramienta aportaria de manera positiva para agilizar el tramite y reducir el
tiempo que pierden los clientes a la hora de acercarse a realizar algin de reclamo. Asi mismo
la aplicacion web mejorara el desenvolvimiento de las actividades de la empresa funcionando
de manera adecuada y esta manera contribuya de forma positiva y favoreciendo tanto clientes

como empleados de la Corporacion.

Las aplicaciones web pueden ser mas coloridas mas interesantes, que la mayoria de las
aplicaciones de escritorio. Sin embargo, al igual que las aplicaciones de escritorio y cliente /
servidor, las aplicaciones web, confian en los datos bajo la superficie, las aplicaciones web no
son tan diferentes de las aplicaciones de escritorio o incluso los programas de trayectoria de
misiles que se ejecutan en el ENI AC, de hecho, la mitad web disefio de direcciones de entrada

de datos, salida y recuperacién. (Flower & Stanwichk, 2016)



Para el desarrollo del estudio de caso, la metodologia que se utilizd, fueron los métodos
descriptivos, mediante el cual se realiz6 un analisis de la informacion recopilada, mediante una
conversacion técnica realizada a la jefa del departamento de atencion al cliente, donde se
revisan las solicitudes y reclamo en la aplicacion web de la Corporacion Nacional de

Electricidad(CNEL-EP) Agencia Vinces.

Método descriptivo, cuando hay grandes cantidades de datos que necesitan ser interpretadas,
se utilizan estadisticas descriptivas para organizar y resumirlos, recopilando la informacién

necesaria para poder realizar un anélisis respectivo (Zealure C, 2016).

Una conversacion técnica, por muchas situaciones en el soporte técnico requieren la
constante "intente esto e intente eso” y se beneficia mucho mas de una conversacion para llegar
a una solucion mas rapido. No hay duda de que la comunicacion tiene mucho valor, por esto la
conversacion técnica se realiza para obtener informacion especifica de un problema, que se da

entre dos 0 mas personas utilizando palabras técnicas. (Sanchez & Sleeth, 2017)

Ademas, mediante la herramienta Seigoo la cual es una plataforma gratuita que da
facilidades con sus herramientas y esta sirven para analizar y mejorar un sitio web, asi mismo
realiza un andlisis de los diferentes puntos de vistas, facilitando al usurario un informe con los
resultados sobre el sitio web expuesto. Con esta herramienta se pudo constatar el estado de la

pagina de la Empresa.

Seigoo es una aplicacion de analisis con la cual se puede ejecutar la optimizacidn de paginas
web en cualquier lugar, esta herramienta no requiere de ninguna instalacién anterior ni

conocimientos técnicos para poder utilizar esta aplicacion con algun sitio web. Lo que se debe



realizar es simplemente ingresar la URL de su sitio web en el motor de blsqueda y espere a

que se complete el proceso.

Mediante el informe generado por la herramienta Seigoo, la cual revelo todos los elementos
claves que ayudaran para optimizar y perfeccionar el sitio Web con el que cuenta la empresa
eléctrica, funcionado estéa correctamente para SEO la aplicacién web analizada. Asimismo, en
el presente informe se proporcionardn consejos que seran de gran utilidad para mejorar la
usabilidad y la experiencia del usuario. Después de que la herramienta haya analizado todos
los aspectos tanto positivos como negativos de su pagina en detalle, se estimara una calificacion
bajo la escala de 100 puntos. Donde el porcentaje que aparece expresa la visibilidad y
efectividad que la Corporacion tiene en Internet de acuerdo con el algoritmo de Seigoo. La cual
se basa en 70 criterios, incluyendo datos del buscador, estructura del sitio web o el rendimiento.
Concluyendo en este informe se considera que un porcentaje mayor a 70 quiere decir que el
sitio web tiene un buen resultado, apuntando hacia una optimizacion adecuada de la pagina. Al
contrario, si esta tiene una puntuacién menor a 40 sefiala que el sitio web esta perdiendo
visibilidad en Internet porque no esta correctamente centrado en el posicionamiento o la

conversion.
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Figura 1. Puntuacion del Analisis de Seigoo
Autor: José Arreaga

Mediante el escaneo al sitio web de la Corporacién Nacional de Electricidad(CNEL-EP)
que arrojo la herramienta Seigoo, el resultado de la evaluacién del sitio se obtuvo un porcentaje
del 65% correcto y un 35% incorrecto ver (Figura 1), a continuacion, destacaremos los

inconvenientes mas importantes que se tiene:



v Se esta perdiendo visitas al sitio web de la empresa debido a que los motores

de busqueda no estan encontrando bien el contenido de las imagenes.

B® Iméagenes

Figura 2. Parte del informe proporcionado por Seigoo (Observacion con las imagenes)
Autor: José Arreaga

v" En la usabilidad, con respecto al tiempo de carga se obtuvo que existen problemas

como de que el sitio web es excesivamente lento, causando que la velocidad de carga

afecte la tasa de conversion de la misma.

Como la mayoria de los aspectos de usabilidad, la navegacién es invisible cuando esta
funcionando. Pero cuando hay un problema, los usuarios pueden obtener completamente

atascado. (Spool, Scanlon, Snyder, Schroeder, & DeAngelo, 2015)



USABILIDAD

@@ Tiempo de carga

Figura 3. Parte del informe proporcionado por Seigoo (Observacion con la usabilidad)
Autor: Joseé Arreaga

v" No tiene pagina de error personalizada de “Error 404”, lo cual puede llegar a ser
nocivo con respecto a la usabilidad.

v En tecnologia, no cuenta con Google™ Analytics, lo cual causa desventaja ya que
no puede visualizar las vistas exactas que se reciben ni como estas responden al

contenido.

Google Analytics Copyright por Sams Publishing todos los derechos reservados
almacenados en un sistema de recuperacion, o transmitidos por cualquier medio, electrénica,
mecanica, fotocopiadora, grabacién, o de lo contrario, sin permiso por escrito del editor. No es
la responsabilidad de la patente se asume con respecto al uso de la informacion contenida en
este documento. Aungue toda precaucion tiene sido tomado en la preparacion de este libro, el

editor y el autor no asume ninguna responsabilidad por errores u omisiones. (Miller, 2018)

Asi mismo, (Anexo # 2) en el informe da algunas recomendaciones que se deben de

considerar para el correcto funcionamiento de cada inconveniente son los siguientes:
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v" Se recomienda para la bisqueda del contenido de las imagenes utilizar el atributo
“Alt”, lo que ayuda a ver y designar una descripcion concreta de la misma.

v Para el tiempo de carga, se recomienda considerar o revisar el tamafio de las
imagenes o archivos, originando lentitud de la misma afectando a las personas que
desean realizar algin tramite.

v Es recomendable tener incorporada la pagina de error personalizada, ya que si no se
tiene puede que algln usuario introduzca mal la URL o pinche en un enlace que haya
dejado de funcionar.

v’ Se sugiere, aplicar la tecnologia Google™ Analytics, para estar al pendiente de

cuentas visitas se tienen en la pagina.

Posteriormente, mediante la informacidn recopilada con la conversacion técnica (Anexo #
1), se resaltan los problemas comunes del sitio web de la Corporacién Nacional de

Electricidad(CNEL-EP) Agencia Vinces:

- Aglomeracion de los clientes en la empresa, debido al mal funcionamiento del sitio web
cuando ellos quieren realizar alguna solicitud o reclamo.

- Lentitud al cargar el sitio web.

- Solicitudes no atendidas, lo que causa que las personas reincidan a realizar su queja.

- Lentitud de la pagina al cargar la misma provocando los inconvenientes que presentan
los clientes sobre el sitio web, ademas de no solo a los clientes sino a los usuarios que
laboran en la empresa y manipulan el sitio.

Segun Martinez (2016) Para desarrollar un sitio web se debe considerar el contenido y sus

funciones, ya que estas ayudan para obtener informacion de los servicios favorables para la

corporacion u empresa y asi poder facilitar medios de contactos con el usuario. Por lo tanto, un
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sitio web se puede decir que estéa dividido en dos partes: publico y privado. Con respecto a la
parte publica o portal esta accesible a todo el mundo y presenta informacidn en general sobre
la corporacion. En la privada, se necesita en cambio de una autenticacion como administrador,
por ende, este solo es visible solo por el administrador, el cual tiene las funciones de administrar

el contenido del sitio asi mismo podré extraer datos estadisticos.

En sus experiencias con Internet, es probable que haya visitado varios sitios web Algunos
de los sitios web mas populares en términos de la cantidad de personas que visite el sitio a
diario e incluya Yahoo.com, CNN.com, Google-com, Amazon.com, eBay.com, MSN com, y
otros. Para visitar un sitio web, debe tener una conexidn a Internet. Practicamente todas las
computadoras en los lugares de negocios tienen conexion a Internet, mientras que millones de
usuarios domesticos conectarse a Internet a través de servicios proporcionados por empresas

como AOL, MSN, EarthLink, o proveedores locales de cable o teléfono. (Scott , 2018)

¢ Qué es un nombre de dominio?

Un nombre de dominio es una direccion Unica en el Sistema de nombres de dominio (ONS)
traduce su nombre de dominio en las direcciones IP numéricas utilizadas por Internet. Un
nombre de dominio puede ser utilizado como una web. La direccion de las paginas web y sera
parte de la direccion de correo electronico. Hay muchos tipos diferentes de dominio

extensiones como .COM, .NET y .COM.AU. (Coughlin Smith, 2016)

Sitio web: Conjunto de registros electrénicos y paginas del sitio que aluden a un tema
especifico que incorpora una pagina de destino apreciada, con un nombre de area particular y

una direccion de Internet. (Code Dimension, 2018)
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Navegador: Permite al usuario recuperar y visualizar paginas web a traves de Internet.

(Code Dimension, 2018)

Servidor web: Es un programa el cual implementa el protocolo HTTP (HyperText Transfer
Protocol). Este protocolo esta perfilado para la transferir hipertextos, paginas web o péaginas
HTML.: los cuales son textos complicados con enlaces, figuras, formularios, botones y objetos

encajados como movimientos. (JUAN , 2014)

Base de datos: Arreglo de la informacion compuesta e identificada entre si, que se

recopilan. También, abusado por los marcos de datos de una organizacion. (Gil Rivera, 2015)

Front-end: Visualizacion del sitio web desde el lado del cliente, es decir todas aquellas

procesos que corren del lado del navegador. (Alvarado Diaz, 2014)

Back-end: Esta permite la gestion del sitio web por parte del software, tiene la vista desde

el lado del administrador, interactuando con la base de datos que posea. (Alvarado Diaz, 2014)

Reclamo: Es la critica mostrada por un usuario afin con fallas en la prestacion del servicio,

asi como el incumplimiento de las obligaciones contractuales. (Ropero Contreras, 2015)

Queja: Es la manifestacién de un usuario en la que revela la ocurrencia de un hecho
irregular que no estéa relacionado directamente con las condiciones de la prestacion del servicio.
Se considera como una observacion para tener en cuenta a nivel interno de la entidad. (Ropero

Contreras, 2015)
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Anélisis de la aplicacion web de solicitudes de reclamos en (CNEL-EP) agencia

Vinces

Definicién del sistema

A continuacion, se especificaran los requisitos con el cual esta cumpliendo el sitio web:

Requisitos técnicos:

v

Los programas primordiales de internet como Mozilla Firefox, Internet Explorer,
Opera, Safari, Google Chrome, estos seran ideales para el sitio web.

En una base de datos social del marco de los ejecutivos se guardaran todos los datos.
La aplicacion permitira una organizacion de los clientes del personal de Sistemas de
Informacidn. Solo quienes aprueben pueden acceder a la solicitud a través de un nombre
de usuario legitimo y una palabra secreta.

El director de sustancias permitira la configuracion de autorizaciones en los diversos
elementos de la aplicacion caracterizando los perfiles de los clientes. Para que un perfil
dado se acerque a la ejecucion o no de cada capacidad de la aplicacion.

La interfaz basada en la web seguira las condiciones de disponibilidad descritas por el
WA (Iniciativa de Accesibilidad a la Web) de nivel A.

Cumplir con los esfuerzos de seguridad, teniendo en cuenta la idea de los datos
preparados, importante para garantizar el secreto y la honestidad de los datos.

Se actualizara en un servidor comprometido contratado por la Fundacion que se
encuentre en el periodo de obtencion. La coordinacion de la facultad asociada con las
dos actividades es necesaria para caracterizar y reconocer los requisitos previos
especializados del nuevo servidor, por lo que aborda los problemas establecidos por la

empresa a la que se hace referencia. (Bayon, 2017)

Necesidades operativas:
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v’ Se considerara la imagen y el atractivo que ofrezca la corporativa.

v Aportar con un procedimiento, estructura de contenido y funciones renovadas con
respecto a la web de la actualidad.

v Accedera al perfil de una sustancia visual y sonora.

v El orden debe ser trasparente, para que asi permita llevar de una forma organizada los
datos de forma segmentada y en subsecciones.

v" Con respecto a la administracion del contenido esta debe ser viable por el personal no
especializado en infamacidn de programacion, para comprender asi una vista como la

de un procesador de textos y crear el codigo HTML relacionado (Bayon, 2017)

Tecnologias en el lado del cliente
- AngularJS v1.x or Angular v2+
- Responsive Web Design with Twitter Bootstrap
- HTMLS
- Soporte de internationalization
- Soporte para CSS

- WebSocket con Spring Websocket

Tecnologias en el lado del servidor
- Spring Boot para una facil configuracion de la aplicacion
- Maven o Gradle para la configuracion del build.
- Spring Security
- Spring MVC REST + Jackson
- WebSocket mediante Spring Websocket

- Spring Data JPA + Bean Validation
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CONCLUSIONES

v Del analisis se concluye que en el sitio web de la Corporacion Nacional de
Electricidad(CNEL-EP) Agencia Vinces, no cuenta con una de las caracteristicas
primordial de una pagina web como es su usabilidad, con el andlisis de la
herramienta Seigoo se pudo detectar que es excesivamente lenta, a causa de
imagenes o archivos con gran tamafio, por esto se recomienda a la Agencia que
consideren dichas recomendaciones o sugerencias que se menciona en el reporte del

Seigoo.

v' Ademas, segun el informe generado por la herramienta Seigoo en la usabilidad, en
el tiempo de carga de la pagina tiene un 49% de un 100% pudiendo corroborar la
existencia de este inconveniente el cual se quejan las personas, las cuales no pueden
llevar a cabo con éxito las solicitudes o reclamos que van a realizar, causando
inconformidad con el servicio web, viéndolos obligados a realizar dichas quejas
directamente al departamento de atencién al cliente en la Agencia. Por esto se
recomienda la automatizacion en dichos inconvenientes que se tiene en el sitio, con

el beneficio tanto de los clientes como de los usuarios de la Corporacion.
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ANEXOS

Anexo #1

Preguntas frecuentes en la gestion de reclamos obtenidas de la pagina del CENEL EP

para obtener informacion de la situacion actual del sistema web de la Empresa.

¢Por qué en las planillas reflejan consumos estimados o lecturas que no son reales?

Cuando los lugares en donde se encuentran instalados los equipos de medicién son de dificil
acceso (situacion geografica) o existen factores que impiden la normal toma de lectura
(cerramientos y construcciones altas, arboles, vegetacion o maleza), pueden generarse
consumos erroneos. Esto deberd evaluarlo un técnico luego de la solicitud de inspeccion del

cliente. (CNEL EP, 2016)

¢Por qué se va la energia con tanta frecuencia?

La frecuencia del nimero de interrupciones de servicio en una red eléctrica depende de las
condiciones de trabajo de las redes de distribucion; es decir si estas cuentan con los elementos
suficiente para su proteccion, las coordinaciones de protecciones entre elementos, franja de
servidumbre sin maleza, y agentes externos que provocan desconexiones tanto programadas

como no programadas. (CNEL EP, 2016)

¢ Cuales son los valores a cancelar de las planillas?
Dentro de las planillas existen valores por concepto de consumo, comercializacion de
energia, tasas e impuestos municipales, subsidio y deméas beneficios que se generan

dependiendo del consumo que el cliente realiza durante el mes. (CNEL EP, 2016)
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¢Por qué las planillas son tan elevadas en base a la cantidad de electrodomésticos que
disponemos?

Los consumos se generan en funcién de los artefactos que el cliente utiliza en determinado
tiempo, mas no de los que posee. A esto debe sumarse el estado de estos artefactos en uso y de
las instalaciones internas de la vivienda. CNEL EP recomienda que aquellos artefactos que no

son utilizados se mantengan apagados o desconectados. (CNEL EP, 2016)

¢Por qué se cobran rubros de alumbrado publico si las luminarias del sector estan
apagadas?

El rubro de alumbrado publico garantiza el buen estado y funcionamiento de las luminarias
a lo largo de todas las vias publicas. En caso de que existan inconvenientes con el alumbrado
publico de un sector, el cliente podra notificarlo al Centro de Contacto o en la agencia mas
cercana, para que los técnicos realicen el cambio de la luminaria en mal estado. (CNEL EP,

2016)



Anexo # 2

Capturas del informe proporcionado por la herramienta Seigoo
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Pagina 404 No hay pagina de error personalizada

iOh, lastima! Hemos comprobado que tu sitio web no dispone de una pagina personalizada de “Error 404", algo que
puede ser perjudicial en términos de usabilidad. jRevisalo!

Una pagina de “Error 404" aparece cuando un usuario busca algo dentro de nuestra web que no existe, esto puede ser debido a
que quiza ha introducido mal una URL o pincha en un enlace que ha dejado de funcionar. Para no dar sensacion de vacio y redirigir
el tréfico a nuestra web es recomendable tener incorporada esta pagina de error personalizada.

Elaborado por el autor

TECNOLOGIAS

@ GG’DQIETM Analyﬁcs Mo hay codigo de Google™ Analytics en su web

Oh, es una pena, pero no tienes incorporado el codigo de seguimiento de Google™ Analytics dentro de tu pagina

web, de modo que no puedes saber |as visitas exactas gue recibes ni como estas responden a tu contenido.

20

Si guieres saber en todo momento cuantas visitas recibe tu pagina, cuales son los apartados mas visitados o cdmo actdan tus
visitantes dentro de tu sitic web, el codigo de seguimiento de Google™ Analytics te proporcionara una medicion exhaustiva de
todas las wisitas que recibas. Con esta herramienta podras analizar tus estadisticas, ver como responden tus usuarios a tu

contenido o cuanto tiempo permanecen en tu web.

Elaborado por el autor



Anexo # 3

Agencia de Vinces

Elaborado por el autor

Ingreso al sistema de (CNEL-EP) como administrador

£) Obtén una cuenta de Firefox

o VIRGINIA MUNOZ
- 1204144065

Vistas

» Nuevas

» Terminadas
» Anuladas

» Enviadas

» Expiradas

» Reasignadas
» Rechazadas

Procesos

Actualizacién de informacid.
Andlisis individual de deud.
Proceso General de Coloc.
SAR - Alertas Ciudadanas

SAR - Proceso de atencidn..

X

28311292-7f54-43b3-83dd-e529686

IHICIO

X | &= Intranet Los Rios | Intranet X %4 Zimbra: Resultados de bisque X APortal

‘aportal/aportal jsp b x4

Buscar

CTEeL -~

CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD

ID USUARIO 1204144065

NOMBRES CLEMENCIAVIRGINIA
APELLIDOS MUNOZ COELLO

CARGO

NOMBRE CORTO VIRGINIA MUNOZ

SISTEMA CNEL

CORREO clemencia. munoz@cnel.gob.ec

Elaborado por el autor

% 12

14:35

-

14/01/2019 |
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Se determind la gestion por medio del operario

APortal

e @ | | Q Buscor o @

o VIRGINIAMUNOZ
- 1204144065

Vistas

e ]

» Nuevas

*

» Terminadas

» Anuladas

» Enviadas

» Expiradas

» Reasignadas
» Rechazadas

Procesos b

Actualizacién de informacid.
Anélisis individual de deud.
Proceso General de Coloc
SAR - Alertas Ciudadanas

SAR - Proceso de atencidn..

INICIO

BANDEJA © GNL-SAR-2019-02

L] CONSULTA DE INF (]

#0 Tramite: 0 Proceso: Consults de Informacidn de dlientes 3.1 Tarea: Consulta CNEL

i REASIGNAR * DEVOLVER ©) ANULAR

1201825807
1201828807
1201925807
1201825807
1201828807
1201925807
1201825807
1201825807
1201828807
1201925807
1201825807
1201828807

Ficha Cliente

ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LOS RIOS
ELIZALDE PERALVG ALVARO RODRIGO LOS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LOS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LCS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LGS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LOS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LOS RIOS
ELIZALDE PERALVC ALVARD RODRIGO LGS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LGS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LOS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LCS RIOS
ELIZALDE PERALVO ALVARD RODRIGO LGS RIOS

& REPORTESY [

NOTAS G MONITOR  CERRAR suamsan s

1001045152
1001778491
1001815962
1001616002
1001818028
1001818084
1001618472
1001616481

1001818498
1001818515
1001616622
1001818531

$

Facturacién Pagos

VINCES -

24 DE MAYO FIS. 1- LOS RIOS(VEINTE Y CUATRO) .

PALENQUE - JAIME ROLDOS AGUILERA PIS. 1 - RUPERTG CONGRAINS[JAIME ROLDOS AG)

VINCES -
VINCES -
VINGES -
VINCES -
VINCES -
VINCES -
VINGES -
VINCES -
VINCES -
VINGES -

SOLICITUDES CORTE/RECONEXION

@ £ 172.30.1.58:9090/zportal/aportaljsp

Procesos

PIS. 1 URB. COLA SANTA ISABEL (*Sin Calle i)
‘CALLE FRIMERA PIS. 1 - PRIMERAURB. CDLA LOS MIRTOS (VICENTE GALLARD)

GALAPAGOS PIS. 1- GALLE PRIMERA(GALAPAGOS 0 y)

AVENIDA UNIVERSITARIA PIS 1 (AVENIDA UNIVERS)

AVDA AQUILES CARRIEL PIS. 1 - NURI BASURTC VALENCIAURE. CDLA AUGUSTO VALENCIA (AVDA AQUILES CA)
FRIMERA PIS. 1- GUILLERMO BARZOLAURE. CDLA AUGUSTO VALENCIA (FRIMERA 0 y G)

AVDA AQUILES GARRIEL PIS. 1 - PRIMERAURB. GDLA JULIO MURGZ (AVDA AQUILES GA) e
TERCERA CALLE FIS. 1-29 DE JUMIOURS. CDLA LA VIRGEN (CALLE 80 y ©]
MALECON PIS. 1 - PARROQUIA BALZAR DE VINCES(MALECON 0 y B)
GENERAL CORDOVA PIS. 1 - BALZAR(GENERAL GORDOVA)

& ° m

Gesion Ubicacion Remision

m,

e e W T

APortal

= @ || Q Buscar LN @D =

Q

ACTUALIZACION DE INFORMACION DE CLIENTES

ANALISIS INDIVIDUAL DE DEUDA PREVIO INICIO COACTIVO

CONSULTA DE INFORMACION DE CLIENTES 3.1

PROCESO GENERAL DE COLOCACION DE SOLICITUDES V2

SAR - ALERTAS CIUDADANAS

SAR - PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS

Elaborado por el autor
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% Obtén una cuenta de Fire Intranet Los Rios | Intranet Zimbra: Resultados 7 APortal X _EI—M

#i 17230.1.58:9090/aportal/aportaljsp e @ 1| | Q Buscar Lo @

VIRGINIA MUNOZ INGIO BANDEJA CNL-5AR-2018-02.._ GONSULTA DE INF SAR - PROCESO D.
- 1204144085

#0 Tramite: 0 Procese: SAR - Pro;

de atencin de raciamos Tarea: Ingreso de Reciamos CNEL

a8 >

Vistas . REASIGNAR ~ DEVOLVER () ANULAR & REPORTESY [ NOTAS [ MONITOR X CERRAR ot =
Tareas ﬂ INFORMACION DEL CLIENTE - =
(> Trars Regional UNIDAD DE NEGOCIO - LOS RIOS Geocddigo 10 12 08 1
» Terminadas Ciudad FALENQUE
b AR Ho. 1gentificacién 1201928807
» Enviadas
Se— Cliente ELIZALDE PERALVO ALVARO RODRIGO
» Reasignadas Uso Servicio GOMERCIAL BAJA TENSION
» Rechazadas Ced. Servicio 1001778491 Sarie Medidor 1001554777
K FacturasVencidas 4 Total Deuda EES
Direccion PALENGUE - JAIME ROLDOS AGLILERA. PIS. 1 - RUPERTO CONGRAINS, LJAIME f
Email
Procesos E Teléfona
Actualizacion de informacis... Movil B
Andlisis individual de deud..
Proceso General de Coloc. .
SAR - Alertas Ciudadanas INFORMACION DEL RECLAMO -
SAR - Proceso de atenci6n. Fecha del Reclamo 1412018

Fecha Atencién

Cans Rectamo =

14/01/2019

Elaborado por el autor

Intranet Los Rios | Intranet Zimbra: Resultados de by / X _EIM

Lo @

VIRGINIA MUNOZ INGIO BANDEJA CNL-5AR-2018-02.._ GONSULTA DE INF SAR - PROCESO D.
- 1204144085

#0 Tramite: 0 Procese: SAR - Pro;

de atencin de raciamos Tarea: Ingreso de Reciamos CNEL

a8 >

Vistas . REASIGNAR =~ DEVOLVER () ANULAR # REPORTESY [ NOTAS LJ MONITOR X GERRAR soamoan Swaan

Uso Servicio GOMERGIAL BAJA TENSION
» Nuevas
» Terminadas Cod. Servicio 1001778491 Serie Medidor 1001554777
» Anuladas Facturas Vencidas 4 Total Deuda 288.92 B
0Bk Direceisn PALENQUE - JAIME ROLDOS AGUILERA PIS. 1 - RUPERTO CONGRAINS, JAIME F
» Expiradas

E-mail
» Reasignadas
> Rechazadas Teléfona

¢ Movil Atencidn Personalizada
Teléfono
Correo Electronico E
) INFORMACION DEL RECLAMO | Redes Socales -
Procesos i Pagina Web

Fecha del Reclamo

Actualizacién de informacid... Medio escrito
5 Fecha Atencion Aplicacin Mavi

Analisis individual de deud. e

Canal Reclamo -
Proceso General de Coloc.

Hivel de Reclamo
SAR - Alertas Cludadanas [=] L

SAR - Proceso de atenci6n. Tipe Reclamo

Clasificacién [=]

Documento Respaldo +t O X

14/01/2019

Elaborado por el autor
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- Colocando queja mediante el sistema web de (CNEL-EP)

Intranet Los Rios | Intranet APortal

<« c o @ & 172.30.1.58:9090/aportal/aportaljsp -~ & v | Q Buscar N @ =

VIRGINIA MUNOZ INICIO BANDEJA CNL-SAR-2013-02 ‘CONSULTA DE INF... SAR - PROCESO D...
- 204144065

# 0 Tramite: 0 Proceso: SAR - Froceso de stencién de reclamos Tarea: Ingrese de Reclamos CHEL

Vistas 2 REASIGNAR =~ DEVOLVER () ANULAR % REPORTESY [ NOTAS [ MONITOR 3 CERRAR unmoan menan

Tareas H * Cliente ELIZALDE PERALVC ALVARG RODRIGD

Uso Servicio COMERCIAL BALA TENSION
» Nuevas
» Terminadas Cod. Servicio 1001778481 Serie Medidor 1001884777
» Anuladas Facturas Vencidas 4 Total Deuda 26892 |
»

Enviadas Direccién FALENQUE - JAIME ROLDGS AGUILERA FIS. 1 - RUPERTC CONGRAINS, (JAIME ¢

» Expiradas

Email
> Reasignadas
» Rechazadas Teléfono

¢ Movit
. INFORMACION DEL RECLAMO -
Procesos g

Fecha del Reclama
Actualizacién de informacia.

Fecha Atencién
Andlisis individual de deud. Comerciales

Canal Reclamo " =]
Proceso General de Coloc.. Técnicos

SAR - Alertas Ciudadanas Hivel de Reclamo Dafio Equipos

Tipo Reclama

Clasificasion [=]

Documento Respaldo T+ O X

SAR - Proceso de atencién

Elaborado por el autor

- Tipo de queja o reclamo establecido por parte del usuario

una cuenta de Firef Intranet Los Rios | Intranet Zimbra: Resultados de b APortal X _EI—M

o @ Y| | Q Buscar o @

@ VIRGINIAMUNOZ INiCIo BANDEJA CNL-SAR-2018-02... COMSULTA DE INF... SAR - PROCESO D
1204144085 .
#0 Tramite: 0 Procese: SAR - Proceso de atencién de reclamos Tarea: Ingreso de Reclamos CNEL a8
Vistas. . REASIGHAR = DEVOLVER © ANULAR & REPORTESY [ NOTAS LJ MONITOR X CERRAR crEm dom
Tareas [-] % ELzALDE PERALD ALVARG RORIS
. Uso Servisio COMERCIAL
Nuevas, Acometida baja
Cod. Ser 1001778491
> TS o senasle Acometida en el suglo
» Anuladas Fasturas Vencidas N Bajo voktaje 1
>
Erogiz Direcoién FaLEnaUE - | Chispas en acometida/red/medidor
» Expiradas .
E-mail Linea baja
» Reasignadas ,
) Linea en el suelo
» Rechazadas Teléfono -
Luminaria dafiada
Movil
< Luminaria apagada en la nache
Luminaria prendida en el dis
Poste en mal estado
Procesos s INFORMACION DEL RECLAMO Reconexisn del servicio -
Fecha del Reclamo Servicio sin una fase
Adualizacién de informacié i Sin luz en d
Fecha Atencin
Anlisis individual de deud.. Sin luz en sector/corto crcuito
Canal Reclamo ) . i
Proceso General de Coloc. Suspensién del cobra de Alumbrado Publico no recibido
Nivel de Reclamo. .
SAR - Alertas Ciudadanas Variacidn de voltaje
SAR - Proceso de atencian.. Tipo Reclamo Vegetaciin sobre lineas/Podar arboles
Clasificacion [=]
Documents Respaida +ax

14/01/2019

Elaborado por el autor
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- Informacion del reclamo

Intranet Los Rios | Intranet Zimbra: Resultados [ APortal

e & v | Q Buscar ¥ INn @ =

o VIRGINIAMUNOZ INICIO BANDEJA CNL-SAR-2013-02. CONSULTA DE INF. SAR - PROCESO D..

- 1204144065
# 0 Tramite: 0 Proceso: SAR - Froceso de stendién de reclamos Tarea: Ingreso de Reclamos CNEL

Vistas 2, REASIGNAR *~ DEVOLVER () ANULAR & REPORTESY [ NOTAS [J MONITOR X CERRAR
Tareas H * Direccion PALENQUE - JAIME RCLDOS AGUILERA FIS. 1 - RUPERTO CONGRAINS, [JAIME F i
E-mail
» Nuevas
Teléfono
» Terminadas
» Anuladas Movil
» Enviadas
» Expiradas
> Reasignadas INFORMACION DEL RECLAMO ol
» Rechazadas
Fecha del Reclame 14/01/2013

Fecha Atencion

Canal Reclamo [=]
) Hivel de Reclamo Segundo Nivel [=]
Procesos :
Tipo Reclamo Téenicos [=]
on de ] N - E =
Andlisis individual de deud..
Bocumento Respaido +tax

Proceso General de Coloc..
Referencia Direceién |

8AR - Alertas Ciudadanas

SAR - Praceso de atenci6n.. Descripeion del Reclamo

Elaborado por el autor

- Jefa del departamento de reclamos

Elaborado por el autor
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