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1. PRESENTACION

En este trabajo se describirAn aspectos concernientes al desarrollo de la
practica. Se ha decidido tomar la practica profesional como opcién de grado ya
que permitird validar y aplicar los conocimientos adquiridos durante la carrera
universitaria en las distintas tareas asignadas.

Esta practica se realiza en la empresa ENEL-CODENSA particularmente en la
Oficina Defensor del Cliente que se encarga de dar solucion a los conflictos en
los cuales no se ha llegado a una solucion en ninguna de las primeras
instancias; la Oficina Defensor del Cliente (DFC) interviene como instancia
alternativa a la solucién de conflictos contractuales mediante la gestion pacifica
y civilizada.

Los Clientes puede acudir a este canal de mediacion en tres instancias: 1.
Requerimientos: cuando ya agotaron las vias ordinarias de atencién y no se
encuentra satisfecho con la respuesta obtenida 2. Quejas: Inconformidad sobre
un proceso o procedimiento de la empresa que pone en riesgo sus derechos y
3. Denuncias: Cuando se detecta una actitud o comportamiento irregular por
parte del personal autorizado de Enel-Codensa, e incumplimientos de promesa
de servicio por parte de la empresa). [1]; para ello internamente en la Oficina
Defensor del Cliente se manejan dos bases de datos principales:

* Base Casos: se almacenan y gestionan los requerimientos.
* Base Denuncias: se almacenan y gestionan quejas y denuncias.

Dentro de las actividades a desarrollar se tiene que actualizar y potenciar las
bases de datos anteriormente mencionadas, que permitan ser mas eficaces en
la gestibn y toma de decisiones, minimizar tiempos, agilizar operaciones
internas, automatizar operaciones manuales, como son envios de solicitudes a
las areas encargadas, generar formatos automaticos de chequeo, realizar y
probar conexiones remotas a las bases. Asi mismo como las propuestas de
mejora de los procesos de atencidn y gestion para resolver los casos y
denuncias de los Clientes.
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2. OBJETIVOS Y/O FUNCIONES

2.1. Objetivo General:
2.2. Objetivos Especificos:

2.3. Funciones del practicante en la organizacion:

. Administracion de dos bases de datos de la Oficina Defensor del Cliente

. Analizar la informacion obtenida para aportar en los proyectos de
procesamiento de quejas y reclamos

. Mantener la informacién y generar informes automéaticos

. Administrar aplicativo de control de inventarios de la division

. Administrar aplicativo de control de capacitacién de la division

. Dar soporte al usuario final de la base de datos

. Realizar Back Up de las bases de datos y equipos de la division

Pagina 5 de 29




Informe de Practicas Profesionales como C\ - ('\-
Opcion de Grado

3. JUSTIFICACION:

Debido a la volumetria manejada diariamente en las distintas bases de datos de la
Oficina Defensor del Cliente se requiere administrar adecuadamente la
informacion suministrada, para asi tener un monitoreo adecuado de la data
obtenida. Para ello la oficina requiere un analista de datos que examine conjuntos
de datos con el fin de llegar a conclusiones determinantes sobre la informacion
para tomar decisiones asertivas y mejorar la eficiencia con la que se manejan los
procesos.

“‘Los analistas de datos extraen, limpian, analizan y visualizan datos en los que
encuentran historias. Esa informacién la trasladan unida al contexto social a la
gente para que sea util a los ciudadanos.” [2].

Para tal fin se generan informes diarios y mensuales en los cuales se mediran
indicadores de la operacién, se implementardn mejoras de las bases de datos
tanto en front-end y back-end.

Por tanto, se hace necesario la presencia del practicante de ingenieria de
sistemas en la dependencia para que apoye los distintos procesos y ayude a
mejorarlos. Ya que es de vital importancia que la calidad, disponibilidad e
integridad de la informacién se aproveche al maximo para obtener excelentes
decisiones.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA:

Nombre: Enel-Codensa S.A. ESP
NIT: 830.240.037-0
Direccién:  Carrera 13a No. 93-66
Teléfono: 6016060

Ciudad: Bogoté, Cundinamarca

Como resultado del proceso de capitalizaciéon de la Empresa de Energia de
Bogota, en 1997 fueron fundadas en Colombia las compafiias Codensa S.A. ESP.
Y Emgesa S.A. ESP., encargadas desde entonces de atender la demanda
energética de diferentes sectores del pais y transformar de este modo la vida de
las personas, soportando el crecimiento y desarrollo econdémico nacional. Ambas
compafias se encuentran ubicadas en la ciudad de Bogota, Colombia y hacen
parte del Grupo Enel, multinacional energética y uno de los principales operadores
integrados globales en el sector eléctrico y gas.

El Grupo opera en 34 paises de cinco continentes, produce energia a través de
una capacidad instalada neta de cerca de 86 GW Yy distribuye electricidad y gas en
una red de cerca 2 millones de kilbmetros. Con mas de 71 millones de usuarios en
el mundo, Enel tiene la base de clientes mas amplia respecto a sus competidores
europeos.

Nuestra mision

Open Power desea abrir el acceso a la energia a un mayor nimero de personas,
abrir el mundo de la energia a nuevas tecnologias, abrir la gestion de la energia a
las personas, abrir la posibilidad de nuevos usos de la energia, abrirse a un mayor
ndmero de alianzas.

“Se trata de proyectos ambiciosos en los que trabajamos con el entusiasmo de
quien desea cambiar el mundo. En concreto, nuestra mision es la siguiente:”

Abrir el acceso a la energia a un mayor numero de personas

Abrir el mundo de la energia a nuevas tecnologias

Abrirnos a nuevos métodos de gestionar la energia para las personas
Abrirnos a la posibilidad de nuevos usos de la energia

Abrirnos a nuevas alianzas

arwNE

Pagina 7 de 29




Informe de Practicas Profesionales como (_'\ - ('\-
Opcion de Grado ’

5. SITUACION ACTUAL

En la Oficina Defensor del Cliente se generar informes diarios, semanales y
mensuales para medir el nivel de productividad, se llevan a cabo con la finalidad
de lograr las 3E (Eficacia, Eficiencia y Efectividad), midiéndolos a través de
indicadores, los cuales van enfocados a los productos o servicios que la empresa
ofrece.

“En la practica diaria, un proceso empresarial debe predecir quién va a realizar
cada actividad, las herramientas utilizadas, las instrucciones especificas
para su aplicacion y cudl es el resultado esperado de esta actividad.

Un proceso empresarial es un trabajo continuo y repetitivo, una serie de pasos
secuenciales adoptados por una organizacion para producir el resultado deseado.”

[3].

Luego de analizar y entender el funcionamiento de los procesos de la oficina y de
la empresa se evidenci6 que:

e Los procesos internos de operacion se realizan de forma manual.
e Procesos con alta demanda de operatividad
e Demoras en tiempos de asignacion, analisis, gestidn y cierre tanto de
Casos como Denuncias.
e Lineamientos de los procedimientos no son claros respecto a la operacién
de estos.
e Se encontraron desarrollos incompletos o no iniciados.
e La Data almacenada carece de Integridad
e La estructura de las Bases presento las siguientes inconsistencias:
o Tablas:
= Campos adicionales sin uso.
» Registros no asociados
» Informacion no relevante o nula
» Tablas sin relacion o mal relacionadas.
o Disefio basico de Sql
o Perdida de datos cuando se guarda la informacion al mismo tiempo
o Problemas de seguridad.

Las falencias identificadas en los procesos obedecen a: el incremento de la
volumetria de casos, denuncias y atenciones recibidas por la Oficina Defensor del
Cliente debido a cambios en los procesos de la empresa, cambios de sistemas y
directivas a nivel general; constantes cambios internos en las tareas asignadas de
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la operacion. En cuanto a desarrollo de bases y aplicativos locales se relaciona a
la falta de continuidad de la persona encargada de administrar estos recursos, la
finalidad con la que se implementd ya que no es un desarrollo a la medida y se
trabaja sobre la marcha.

Teniendo conocimiento de los puntos débiles a trabajar, el objetivo primordial del
desarrollo de la practica consiste en convertir estas problematicas en
oportunidades de mejora para aportar a la operatividad y aportar valor agregado,
mediante mejoras aplicadas a los sistemas de informacion.
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6. BASES TEORICAS RELACIONADAS

A lo largo de la carrera de Ingenieria de Sistemas en la Universidad del
Magdalena, se cursaron materias que fueron de vital importancia para el desarrollo
de las actividades de la practica profesional en la Oficina Defensor del Cliente de
Codensa, entre las cuales estan:

e Base de Datos:

En la oficina DFC se manejan bases de datos locales en Access, por
lo que esta materia fue la de mayor impacto, esto debido a que
permiti6 de una manera agil identificar el modelo de las bases, su
funcionalidad y asi proceder a realizar cambios en la estructura de
estas. Y adicionalmente poder extraer informacion requerida
mediante lenguaje de consultas y demas actividades que se fueron
desarrollando. “Una base de datos es una coleccion de informacion
organizada de forma que un programa de ordenador pueda
seleccionar rapidamente los fragmentos de datos que necesite. Una
base de datos es un sistema de archivos electrénico”. [4]. En la
Oficina Defensor del Cliente cada dia aumenta la volumetria de la
informacion, no solo a la cantidad de datos sino de la necesidad de
gue este data sea cada vez mas precisa la cual implica un mayor
registro de informacién. Por eso se implementa la base de datos
para tener mayor acceso a los datos y tener mayor capacidad de
analisis.

e Algoritmos y programacion

Algoritmos es una serie de instrucciones logicas que permiten
solucionar un problema siendo este la solucion escrita luego
interpretada en un lenguaje de programacion.

“En informética, un algoritmo es una secuencia de instrucciones
secuenciales, gracias al cual pueden llevarse a cabo ciertos
procesos Yy darse respuesta a determinadas necesidades o
decisiones. Se trata de conjuntos ordenados y finitos de pasos, que
nos permiten resolver un problema o tomar una decision.” [5].

“El lenguaje de programacion es el responsable de que la
computadora siga paso a paso las érdenes que el programador ha
disefiado en el algoritmo. Con esto se entiende que el lenguaje de
programacion es una especie de intermediario entre el ordenador y
el usuario, para que este ultimo pueda darle respuesta a los
problemas mediante la computadora y haciendo uso de palabras
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(funciones), que le interpretan dicho programa al computador para la
realizacion de ese trabajo.” [6].

Esta fue la base no solo para aprender a programar, también a
solucionar problemas de una manera diferente, ayudando a tener la
infraestructura de cualquier solucion para poder ejecutarlas.

e Seminario I, II, 1l

Este de vital importancia, para entender las necesidades de la
oficina, que necesitan, como lo necesitan, cuando lo necesitan y
saber que solucién es la mas viable, optimizando tiempos evitando
soluciones innecesarias.

e Arquitectura del Software

“La arquitectura de software es de especial importancia, ya que la
manera en que se estructura un sistema tiene un impacto directo
sobre la capacidad de este para satisfacer lo que se conoce como
los atributos de calidad del sistema”.[7]. De esta manera la
arquitectura de software juega un papel fundamental para guiar al
desarrollo, es en gran medida responsable de permitir o no ciertos
atributos de calidad, que permitan ser reutilizados y aumentar la
calidad. El disefio de modelos estructurales, modelos dinamicos y
modelos de procesos, utilizando diferentes herramientas para el
analisis de requerimientos.

Para el desarrollo de practica se utilizaron las siguientes herramientas:
e ACCESS:

“La arquitectura de software juega un papel fundamental para guiar al
desarrollo, es en gran medida responsable de permitir o no ciertos
atributos de calidad, que permitan ser reutilizados y aumentar la calidad.
El disefio de modelos estructurales, modelos dinamicos y modelos de
procesos, utilizando diferentes herramientas para el analisis de
requerimientos” [8].

e Visual Basic para Aplicaciones:
“Es el lenguaje de macros de Microsoft Visual Basic que se utiliza para

programar aplicaciones Windows y que se incluye en varias aplicaciones
Microsoft. VBA permite a usuarios y programadores ampliar la
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funcionalidad de programas de la suite Microsoft Office. Visual Basic
para Aplicaciones es un subconjunto casi completo de Visual Basic 5.0 y
6.0. Microsoft VBA viene integrado en aplicaciones de Microsoft Office,
como Outlook, Word, Excel, Access y PowerPoint” [9].

Se necesito aprender sobre conceptos propios de la Oficina Defensor del Cliente
para entender de manera mas integra como se llevan a cabo el procesamiento de
quejas y reclamos y demas tareas para poder aplicar las mejoras, los principales
conceptos aprendidos son:

e Defensor del Cliente:

“Es una instancia alternativa de solucion de conflictos Cliente-Empresa,
creada dentro del marco de Responsabilidad Social Empresarial y
fundamentada en el principio de equilibrio contractual” [10].

e Lapeticion o derechos de peticion:

“es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante
las autoridades competentes por razones de interés general o interés
particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o
consulta y para obtener pronta resolucién de las mismas” [11].

e Quegja:

“Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénica de
insatisfaccion con la conducta o la accion de los servidores publicos o
de los particulares que llevan a cabo una funcién estatal y que requiere
una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas o
contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su
presentacion” [11].

e Reclamo:

“Cualquier expresién verbal, escrita o0 en medio electronico, de
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente
atencion de una autoridad publica, es decir, es una declaracién formal
por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o
amenazado, ocasionado por la deficiente prestacibn o suspension
injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o
contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su
presentacion)” [11].
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/. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

A continuacioén, se enumeran y describen las actividades que se desarrollaron en
el transcurso de la practica y se relacionan los respectivos anexos (solo los que no
afectan la confidencialidad de la informacion).

Base de Casos:

En la tabla 1 se encuentran descritas las actividades realizadas para la mejora

de la base de datos de casos

Tabla 1 Tareas realizadas Base de Casos

BASE DE DATOS
CASOS

Actualizar interlocutores de areas

Radicacion SGD mercurio

1 Actualizacidn de datos - data Correccién de comboboxes con las areas de
|| CODENSA
| 2 | Mejora del front-end imagen corporativa |Actualizacién de la visual base local
3 Reingenieria en las tablas | Modificacion y actualizacion de
| | deasignacién de casos |interlocutores - front end Interlocutores actualizados
A Modificacion y actualizacidn de areas,
| subdreas, y Gerencias Areas actualizadas
5 Notificacién automatica (Cliente) Via correo o Sms
T Resumen del caso(Check List) Generacidn automatica
| 7 | Conexidn de Base de Datos Ingresar casos remotamente
8 Modulo de Conexion Conexidn tabla de asignacion de casos con ' 5
|| Remota la base local : __ Integrar asignacion con base local
Desarrollo de sincronizacion de base local
9 y remota
10 Desarrollo en las atenciones Codensay Asignado aleatorio
|| Operacion Asignacidn aleatoria de Analista
Tl Entrega por sistema de las atenciones
|| asignadas Notificacidn de asignacion
Modulo de Atenciones - Adjunt?r.soporte de cliente(Rv: correo)
Soportes entregados para radicacion automatico
12 Control de cierre de Caso

rechazado(Analista-Jefe de operaciones)

Aseguramiento de las atenciones
asignadas

Generar correo de respuesta cliente

1. Envio de encuestas:
Se envian automaticamente encuesta a los casos que se han cerrado en el

mes

e

identifica cuales ya se

le ha ingresado

la encuesta para

posteriormente enviar de forma masiva via correo desde un buzoén
especifico.

Anexos (seccion 1.1)
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2. Generar Check List:

Mediante este comando se genera el resumen del caso de forma
automatica en base a una plantilla Excel la cual tiene el formato para la
generacion.

Anexos (seccion 1.2)

Moddulo de Atenciones:
Se redisefié el proceso y por ende la estructura de los ingresos de las
atenciones en la base y se afiadio lo siguiente:

= Asignar. asigna ejecutivo aleatorio siguiendo un orden, evitando
repetidos.
Anexos (seccion 1.3.1)

= Control de Atenciones:

o Atenciones Pendientes: son las cuales estan pendientes de
cierre 0 respuesta por parte del ejecutivo al jefe de
operaciones (Vista para ejecutivos)

o Atenciones Cerradas: son las cuales el ejecutivo procedio6 al
cierre o respuesta (Vista para ejecutivos).

o Atenciones pendientes por cierre ejecutivo: son las cuales
estan pendientes de cierre o respuesta por parte del ejecutivo
al jefe de operaciones (Vista para jefe de operaciones).

o Atenciones pendientes por cierre profesional: son las cuales el
ejecutivo procedié al cierre o respuesta, y estan pendiente la
gestion por parte del jefe de operaciones (Vista para jefe de
operaciones)

Anexos (seccion 1.3.2)

4. Casos Remotos:

Se disefid y desarrollo para permitir que se ingresen casos de manera
remota.
= Cargar Casos: Botdn que ingresa el caso en la base de datos local
= Exportar Casos: Botdén que en trabajo remoto exporta dos archivos
Excel y posteriormente envia al ejecutivo encargado para la
respectiva carga del caso
Anexos (seccion 1.4)
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Base de Denuncias:

En la tabla 2 se encuentran descritas las actividades realizadas para la mejora
de la base de datos de denuncias.

Tabla 2 Tareas realizadas Base de Denuncias

BASE DE DATOS
DENUNCIAS

Etiqueta con nombre de usuario que
ingreso y cerrd

Modificacion y actualizacion de
interlocutores

1 . L, Mejora del front-end — = =
Modulo de Asignacién Notificacién automatica(Denunciante)
Denuncias Asignacion aleatoria de Analista
Actualizacién de la visual base local
Denuncias Salesforce (Carga automatica)
2 Correcion de errores
— Mejora del Back-end -
3 ) Perdida de datos
4 vaidar la generacién de formato word y L
s . . Guardado automatico formato Word
— remision de correo a las areas partiendo —
Modulo de control de . Automatizacidn Carga de formato y
5 . de la solicitud. ] .
Denuncias destinatario(Interlocutor) a Correo
Generar nueva solicitud
6 Apertura por Calidad — - - -
P P Notificar Ejecutivo apertura de la denuncia
7 . Ingresar denuncias remotamente
— Trabajo Remoto g : =
8 Integrar asignacion con base local
9 Modulo de Conexion |Denuncias Salesforce Carga automatica
Remota Desarrollo de sincronizacién de base local
10 y remota

1. Ingreso de Denuncias:
Se implementaros las respectivas mejoras en base a los requerimientos por
parte de los profesionales.

» Boton Asignar: asigna ejecutivo aleatoriamente teniendo en cuenta
gue no se repita en caso tal que no se hayan asignado denuncias a
todos los ejecutivos y excluye el que esta en sala

= Botbn Sala: Asigna ejecutivo que se encuentra en sala para excluirlo

de los asignados

= Botdn Auto: Extra la informacion del caso Salesforce llenando los
campos correspondientes.
Anexos (seccién 2.1)

2. Ingreso de Solicitudes:
Con el fin de automatizar €l envio de las solicitudes a las respectivas areas
y optimizar tiempos se implementé lo siguiente:
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* Botdén Logo Word: Genera y guarda formato con el resumen de la
denuncia en servidor local con respetivo Id.
» Botén Logo Outlook: Ejecuta el comando del Boton Word, luego
busca en el servidor el respectivo formato ya guardado, y genera el
correo con el interlocutor seleccionado.
= Botdn Carga de Envio: Guarda los datos del correo enviado al Area

Anexos (seccion 2.2)

3. Denuncia Remota:

Se disefio y desarroll6 para permitir que se ingresen denuncias de manera

remota de la siguiente manera:

» Botdn Cargar Denuncia: Boton que ingresa la denuncia en la base de

datos local.

= Botdn Ingresar Denuncias: Botdn que en trabajo remoto exporta dos
archivos Excel y posteriormente envia al ejecutivo encargado para la
respectiva carga de la denuncia.

Anexos (seccién 2.3)

Base Administrador:

En la tabla 3 se encuentran descritas las actividades realizadas para el disefio
y desarrollo de la base de datos de administrador.

Tabla 3 Tareas realizadas Base Administrador

ADMINISTRADOR

Crear Usuarios Nuevos BD

Mddulo de creacién de usuarios

Mddulo de modificacidn de usuarios

BASE DE Modulo de Usuarios Bases
Defensor del Cliente

Crear Areas Nuevas BD

Mddulo de creacién de Areas(Gerencia, Sub-
Gerencia,Departamento, Area, Sub-Area)

Mddulo de modificacién de Areas(Asociar o
desasociar)

Crear Interlocutores Nuevos BD

Mddulo de creacion de Interlocutores

Médulo de modificacion de
Interlocutores(Asociar o desasociar de las
Areas)

1. Crear Usuario:

Se ingresan usuarios y se les conceden los accesos a las respectivas

bases
Anexos (seccién 3.1)
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2. Modificar Usuario:
Se modifica el estado de los usuarios de las bases, activar, desactivar,
cambio en datos generales.
Anexos (seccion 3.2)

3. Ingresar Area:
Se ingresan las areas responsables de las solicitudes y se asocian entre si.
En este médulo se puede también desasociarlas.
Anexos (seccion 3.3)

4. Asociar Interlocutor:
Permite asociar los interlocutores ya existentes en la base a las respectivas
areas o se puede desasociar.
Anexos (seccién 3.4)

5. Ingresar Interlocutor:
Permite ingresar los interlocutores para posteriormente asociarlos en el
modulo (asociar interlocutor).
Anexos (seccion 3.5)

Generacion de Informes:

En la tabla 4 se encuentran descritas las actividades realizadas para la mejora
y generacion de nuevos informes.

Tabla 4 Tareas realizadas Generacién de Informes

DAD AREA —— 5
| 1] Automatizacién de Mejoras del Informe Diario de denuncias |Agregar estadisticas
GENERACION DE | 2 | Informacién para Generar | Automatizacién de Reporte de Areas Automatizar PDF de Reporte de Areas
INFORMES B Informes Automatizar Informes Mensuales
4 |Informes Mineria de datos

Pagina 17 de 29



Informe de Practicas Profesionales como C ~ (\,
Opcion de Grado

8. CRONOGRAMA:
Debido a que para el desarrollo de la practica no se realizdé un proyecto y fueron

implementadas varias tareas y mejoras en las bases, no aplica la entrega de
cronograma.

9. PRESUPUESTO:

No se necesitd presupuesto para el desarrollo de esta practica
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10. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

Durante la préctica profesional se pone en practica lo aprendido en el programa de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad del Magdalena.

Se aportaron e identificaron los procesos mas importantes que necesitaban
atencion en la Oficina Defensor del Cliente de Enel-Codensa gracias al apoyo del
grupo de profesionales y analistas encargados en sus respectivas funciones para
atender debidamente al cliente, mediante soluciones de software adecuadas las
necesidades de la oficina. Estos desarrollos van ligados a constantes cambios
(Usuario o Procesos) puesto que surgen nuevos requisitos y se tiene que estar
sujeto al cambio, por tal razon se deben aplicar buenas préacticas para evitar que
surjan problemas en el desarrollo de los procesos debido a una mala
implementacion del software, haciéndolo mas eficiente, rapido y confiable.

Con el desarrollo de la practica:

1. Se logré que en la Oficina Defensor del Cliente se evidenciaran fallas en los
procesos tanto operativos como de software.

2. Se redujeron los tiempos de ejecucion de diversas tareas

3. Se logré aumentar el control de calidad de la informacion.

4. Se pudo entender el funcionamiento de la relacion empresa-cliente y de
cuan cambiantes pueden resultar los procesos de la oficina, por el
funcionamiento de otras Areas de la empresa. Donde se requieren
desarrollos a la medida y a la marcha para aumentar la eficiencia, eficacia y
efectividad, garantizando estabilidad en temas de ejecucién de labores.

5. Se fortalecieron bases de conocimientos adquiridas a lo largo del programa
de Ingenieria de Sistemas de la Universidad del Magdalena, y se
adquirieron nuevas habilidades a nivel personal y profesional como
relacionamiento, analitica, generacion de informes, manejo de tiempos.

A futuro se dejaron propuestas de mejora y avances para los aplicativos, controles
para los procesos; los cuales quedaran a cargo del nuevo practicante, el cual se
hard el respectivo empalme para evitar brechas de conocimientos que puedan
afectar el desarrollo de estas actividades y se presente un retroceso en lo ya
implementado.
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12. ANEXOS

1. Base de Casos:

1.1.Envié de Encuestas:

o cenel Sistema de Gestion de Casos DFC

Cliente

AN -
]
{isco y desarroliado for: Ing. Fredy Alexander Rodsigtiez Orozco -
CODENSA S.A. ESP~2010 ©. st Myriam Barragan =

Actualizado por: tiago Mantilla Mejia
ODENSA S.A. ESP - 201

Adrian Camilo Bedoya Agudelo
CODENSA S.A. ESP - 2019©.

1.2.Generar Check List (Resumen del caso):

Informacion del Caso

D Cacer ﬁ h
Andista. Fenanda Dspitia Romero [=] H
Fecha de Cire: AT2MINITIY
Fachade Ingreso /0209 023525 pm, FechalLimte de Ciare: 2307720130225 Ipm
Fachad Transferencia FechaLimte de Ciene Contrzciusl — 23/07/201302.2313pm.
COSTO DEL CASO VALORES CASOS INGRESADOS | CONTROLDE CALIDAD | CONTROL TRANSFERENCIAS
DATOS GENERALES | ANALISIS DEL CASO | SOLUCION FINAL DFC_| SOLICITUDES | PEDAGOGIA | CONTACTOS CON EL CLIENTE

Datos de Ciente Datos Basicos de Caso
“
No. de Cliente EdtadodeiCaso  Control de Calidad =l
Narbre: Tipe de Casos M 5]
Direccién Cousade Ingiesa.  Dafios teces MT yBT =
Telgfono: Detalle de la Causa: =l
Carreo Electirico: Canal de Entiads: Uridad de Denuncias [=]
Tipo d Clarte Propistsiio e Bl
Ubieaciin Sabena — =l Ficha Atencion Personat Fecha Ficha \
Clasiicaciin Residencial = /29 0227.57
"Fecha ingesaDFL. [10/0772018 — || Nimep de edeaciin B
Asssor Juridico Jose Ignasia Suarez Merchan \

- - Deruncis #sosiads l
= e ' \ \
>

Registrar/Cansultar inform aci airespendencia
o I ey w——
Fecha: sabado, 27 de julio de 2019 J jh ‘

Ususric: Myriam Barragan [=]
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enel

1.2.1. Check List Generado:

clalel

ameéricas

CASO ID

RUTA DE TRABAJO

No RADICACION

FECHA DE INGRESO

11/07/2019

FECHA DE FINALIZACION

25/07/2019

ANALISTA ASIGNADO

Fernanda Ospitia Romero

‘CONVENCION

6102/20/11

610Z/L0/TT
6102/L0/ST
6102/20/5T
6102/L0/LT
6102/20/81
6102/20/61
6102/L0/2T
6102/L0/€T

6102/L0/vC

6102/£0/5Z

o1

[

Diligendia exclusivamente el Jefe de Operaciones

Preanalisis Caso |

Contacto con el cliente
gi i ion Base de datos y
Epica del contacto del cliente

Documentar antecedentes del caso

H]

Envio Solicitud al Proceso |

‘Contacto con el Proceso |

Seguimiento Solicitud enviada al Proceso

Contacto con el Area ( ANS ) |

Escalamiento Solicitud Jefe Operaciones

Respuesta Solicitud Escalada |

Escalamiento Solicitud A Gestor Operativo

‘Contacto con el cliente cita evaluacion

Cierre Caso |

Cerrar y Guardar Base Datos |

Cerrar atencion Epica |

Indexar Documentos finales en Mercurio

Elaboracién Comunicacién |

Envio carta Abogado |

[Firma Jefe de operacion |

Aprobado Por
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1.3.Mddulo de Atenciones:
1.3.1. Ingreso de atencion:

£ Sistema de Gestion de Casos DFC - INGRESO DE ATENCION / CASO RECHAZADO (a)

Ingreso de Atencion / Caso Rechazado

4P <5,
28986 &7 7 H
: =] [Asons Ective ‘
DATOS BASICOS DE ATENCION | DESCRIPCION DE ATENCION S k

Informacitn de Cliente Fechas relacionadas con la atencion

- = -

1.3.2. Control de Atenciones:
ﬁ Sistema de Gestion de Casos

Tipo de Consulta ID Cas + | No. de Client + Nombre +| Causadeingreso - Tipo de atencion

anel

Myriam Barragan =
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1.4.Casos Remotos:

rﬁ_ Sistema de Gestion de Casos DFC - MENU PRINCIPAL == g
Sistema de Gestion de Casos DFC

Casos
Ingresar Caso E==l=R- b ado, 27 de julio de 2019 6 Exportar
ﬁ Usuorio:  Juli Esfibalis Tovar Cubillos [=]

2. Base de Denuncias:

2.1.Ingreso de Denuncias:

 sistema de Gestion de Denuncias :: Informacion de la benuncia —
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2.2.Ingreso de Solicitudes:

# sistema de Gestion de Denuncias :: Ingreso y Consulta de Solicitudes | =] ﬁ

Ingreso y ConsuNS icitudes

Datos Basicos de la Solicitud ID Denuncia:

D Solicitud:
Responsable Solicitud
Gerencia Gerencia Network Colombia

YIS | inidad Operacion MT -BT Bogota Observaciones de Ia Solicitud: %‘3’9?'
N nvio
Departamento  [ILeET] Operativa Bogota

Area Alumbrado Bogotd

Subérea Alumbrado Bogotd

ssere |

No. Registro:

Observaciones de la Respuesta:

-
.

>

2.3.Denuncia Remota:

# Sistema de Gestion de Denuncias :: Pagina Principal == i:?-
Sistema de Gestion de Denuncias - Oficina DFC

Cargar Denuncia

Ingresar Denuncias/

SALIR

|Jzuario: |
Hoy es: #;Mombre?
cadiga:

Pagina 26 de 29



Informe de Practicas Profesionales como (\ ~ ('\.
Opcion de Grado -

3. Base de Administrador:

ADMINISTRADOR

3.1.Nuevo Usuario:

Administrador :: Nuevo Usuario

Correro Electronico
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3.2.Modificar Usuario:

Administrador :: Modificar Usuario

Modificar Usuario

Nombre Completo

Normbre

Cedula

Cargo

Correro Electronico

Contrasefia

Activo

3.3.Ingresar Area:

:] Administrador :: Ingresar Area x '

pesitd [ W+t ]

<]
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3.4.Asociar Interlocutor:

Administrador :: Asociar Interlo

Coﬁro Electronic

Asociar Interlocutor
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