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RESUMEN EJECUTIVO

trabajo se ha realizado una evaluacion de los Sistemas de InformacionEn este

implementados en diversas Empresas Electricas del pais, y un analisis del impacto

producido en la administracion de estas empresas. En la descripcion de algunos de los

casos presentados, evaluamos el manejo de la informacion, su evolucion. los cambios

implementados, la tecnologia aplicada a estos sistemas y las mejoras obtenidas en los

procesos administrativos. Los cambios ocunidos y su respectivo impacto fueron

investigados en forma individual, es decir, se evaluo la relation causa-efecto de cada

innovation en el manejo de la informacion.

A mas de determinar los beneficios que los Sistemas de Informacion proporcionan a las

empresas en mention, esta investigation busca deteiminar la aplicabilidad de estos

mismos sistemas a Empresas Electricas de menor tamano (en cuanto a clientes e

infraestructura) con una inversion que justifique

puedan verse reflejados en una mejor administracion.

Para lograr los objetivos planteados, se elaboraron cuestionarios para los diferentes niveles

de administration en las Empresas Electricas, que van desde las funciones operativas

agilidad en la realization de funciones cotidianas, como contratacion de clientes,

proporcionada fuese oportuna y valida, lo cual permitio la acertada toma de decisiones.
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hasta las gerenciales, mediante los cuales se evaluo los cam bios que se han producido en

su implantation y que sus resultados

recaudaciones, etc. Asi mismo, cambios a nivel gerencial, hicieron que la informacion

el proceso diario. Por ejemplo, cambios a los niveles operativos lograron una mayor



Estas encuestas tambien fueron realizadas a nivel de clientes con la finalidad de verificar

la opinion de los usuarios acerca de la atencion brindada por la empresa, tanto en la

servicios, como en la recaudacion y solucion de problemas

relacionados.

En definitiva se bused identificar la incidencia de los Sistemas de Informacidn en la

organizacion interna de la empresa, analizando el ambiente Directivo, Financiero y de

Recursos Humanos y determinar la credibilidad de la empresa (por parte de los clientes)

con la incorporacidn de estos sistemas.

Uno de los principales resultados de este trabajo, ha sido comprobar que la incorporation

de un Sistema de Informacidn automatizado, si bien genera cierto malestar initial (temor

al cambio o a ser desplazados de los puestos de trabajo), fmalmente logra que la empresa

alcance sus objetivos mas rapidamente. Especialmente se comprobd que el nivel de

gestidn se incrementa dado que el Sistema de Informacidn permite obtener datos

confiables y oportunos en las dependencias claves.

No obstante, otra conclusion de este trabajo ha sido la verification de que, en la mayoria

de casos, existe la necesidad de implantar nuevos procedimientos administrativos que

apoyen en mayor grado la operacidn de los referidos sistemas.
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contratacidn de sus
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GLOSARIO DE TERMINOS

SISTEMA DE WORMACION (Davis, 1987)

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactuan entre si con el fin

de apoyar las actividades de una empresa o negocio. Estos elementos son de naturaleza

diversa y normalmente incluyen:

El equipo computacional

El recurso humane que interactua con el Sistema de Informacion

Los dates o informacion fuente que son introducidos en el sistema

Los programas que son procesados y producen diferentes tipos de resultados

SISTEMAS DE APOYO A LAS DECISIONES (Davis, 1987)

Se define como un conjunto de programas y henamientas que permiten obtener

un ambiente de incertidumbre

TECNOLOGIA DE INFORMACION (Andreu, 1991)

La tecnologia de informacion se refiere a los medios colectivos para reunir y luego

almacenar, transmitir, procesar y recuperar electronicamente palabras, numeros, imagenes

y sonidos, asi como a los medios electronicos para controlar maquinas de toda especie,
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oportunamente la informacion requerida durante el proceso de la toma de decisiones, en

desde los aparatos de use cotidiano hasta las vastas fabricas automatizadas.



TITULO DEL PROYECTO

EMPRESAS ELECTRICAS DEL PAIS Y SU IMPACTO EN EL PROCESO

ADMINISTRATTVO.

PROCESO DE LA INVEST!GACION

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

la incorporacion de Tecnologias de Informacion y Sistemas de Information.

LL CONTEXTO

• Empresa Electrica del Ecuador, Inc.

• Empresa Electrica Quito S.A.

Se analizaran los Sistemas de Informacion desde 1985 hasta la actualidad, pues se

considera que se han dado grandes cambios en el manejo de la informacion en las

Empresas Electricas antes mencionadas.

Con el proposito de diferenciar las Empresas Electricas pondremos a consideracion las 18

existentes en el pais, su numero de abonados y trabajadores, tipo de poblacion que

atienden en la actualidad, entre otros parametros.
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Comprobar el impacto suscitado en el sistema de control y la estructura organizativa con

estudiaran en este trabajo de investigacion son:

LA IMPLANTACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN LAS

En nuestro pais las Empresas Electricas que tienen un Sistema de Information y se



TABLA 1

EMPRESAS ELECTRICAS MILES S/. ABONADOS

EMPRESAS ELECTRICAS RURAL RURAL

6,572 69,680

5,216 65,870

1,927 10,911
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FACTURACION
M.W.H.

ENERGIA FACTURADA 
URBANO

JKBONADOS 
URBANO

EMELEC INC.__________
E.E. QUITO S.A.
EMELMANABI
EMELGUR
EMELORO S.A.
CENTRO SUR C.A.
EMELNORTE
MILAGRO C.A.
ESMERALDAS S.A. __
SArrro_DOMiNGO_ 
RIOBAMBAS.A.
ELEPCOSA ____
LOS RIOS S.A. '
AMBATO S.A.
REGIONAL DEL SUR S.A.
SANTA ELENA C.A.
AZOGUES C.A._________
BOLIVAR S.A.
SUCUMBIOS S.A.

EMELEC INC.
E.E. QUITO S.A.______
EMELMANABI______ _
EMELGUR_________
CENTRO SUR C.A.
EMELORO S.A. ___
EMELNORTE
AMBATO S.A. _
MILAGRO C.A._________
ESMERALDAS S A.
SANTA ELENA C.A._____
RIOBAMBA S.A.
ELEPCOSA___
LOS RIOS S.A/
SANTO DOMINGO__
REGIONAL DEL SUR S.A.
AZOGUES C.A. ______
SUCUMBIOS SA________
BOLIVAR S.A.

146,088
92,376 
25,045 
24,228 
16,819
15,537
14,910
9,282
7,982
7,745
7,677
7,314
7,015
6,758
6,151
5,967
2,046 

_1>709
1,382

16,783,173 
11^646,011^ 
2,772,944 
2,292,721 
2’049,244 
<388,228 
1,243,100 

933,440 
810,629 
771,396 
709,629 
703,605 
699,341 
697,738 
650,647 
352,214 
202,494 
124,210 
68,324

26,047
6,240

146,088 
1J8,423 
31,285 
24,228 
22,109 
16,819 
11910
11,974
9,282 
7,982 
7,894 
7,677 
7,314 
7,015 
7,745
6,151 
2,046 
1,382 
1,709

260,340 
268,532 

65,739 
_82i006 
_81,990

53,645 
<35,421
53,942 
34,628 
42,351 
80,491 
49,069 

J33.269
32,568 
67,092 
30,728 
15,365 
24,949

8,518

260,340 
339,931 

<102,669 
82,006 

123,325 
81,990 
85,421 
98,438 
53,942 

___34,628 
41,639 

___80,491 
49,069 
33,269 
42,351 
67,092 
15,365
8,518 

24,949
TABLA 2

71,399
36,930



capacidad de facturacion es mayor. Por lo tanto, de acuerdo a esta informacion

clasificaremos como Empresas Electricas grandes a las siguientes:

TABLA 3

EMPRESAS ELECTRICAS GRANDES

RAZON SOCIAL

Estas empresas son las que tienen una energia facturada mayor a los 14,000 KWH, una

facturacion superior a los S/. 1’000.000 y su numero de abonados es mayor a 80,000.

Mayor informacion sobre las Empresas Electricas se encuentra en el anexo A que

contiene cuadros estadisticos sobre Indices de Gestibn Empresarial en lo tecnico y

descomposicion de la facturacion por servicio, entre otros.
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1. EMELEC INC.______________ _
2. EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
3. EMELMANABI
4. EMELGUR
5. CENTRO SUR C.A.______________
6. EMELORO S.A.______ __________
7. EMELNORTE

comercial. Indices de evolucion anual en cuanto a numero de abonados, una

Esto nos da una idea de aquellas empresas que tienen una mayor cobertura y por ende su



1.2. OBJETIVOS GENERALES

1. Identificar la incidencia de los Sistemas de Information hacia el interior de la

organizacion, analizando el ambiente Directivo, Financiero y de Recursos Humanos

(Sistema de Control).

2. Determinar la credibilidad ganada por la Empresa por la incorporacion del Sistema de

Informa cion.

3. Determinar la aplicabilidad de los Sistemas de Information en las Empresas Eletlritas

ton menor numero de tlientes y a menor estala.

1.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.3.1. Impactos Internos

♦ Identifiear la estruttura organica y funcional de las Empresas Eleetritas objeto de este

generalization al resto de las empresas.

♦ Comprobar las innovationes realizadas en el Area de Sistemas y su incidencia sobre el

returso humano y financiero de las empresas.

♦ Comprobar que la implantation del Sistema ha logrado mejorar los ingresos

fmantieros de la empresa. via una fatturacion y recaudacion oportuna.

los Sistemas de Information ha (enido aspettos positives.

♦ Verificar la estruttura de los sistemas y los cambios realizados para el beneficio de la

administration de la information.

♦ Encontrar debilidades en la implementation y operation del sistema e investigar si

fueron mejoradas o no.

12

estudio, los cambios suscitados por la implantation del sistema de information y su

♦ Comprobar si puede afirmarse que la influencia de la Tecnologia de Information en



1.3.2. Impactos Externos

♦ Verificar que los Sistemas de Information han modificado el servicio a los clientes y

proveedores.

♦ Indagar la credibilidad de la information que los clientes reciben y la atencion que las

Empresas Electricas les brindan.

♦ Comparar la gestion mediante el Sistema de Informacion versus otras Empresas

Electricas que aun no incorporan una verdadera Tecnologia de Informacion.

♦ Identificar las bondades hacia el interior y exterior de la empresa con la incorporation

de la Tecnologia de Informacion, o si es independiente de ella.
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Empresas Estrategicas (Badilla, 1994).

En cuanto a la visita a la Electrificadora de Santander (ESSA, 1995) podemos indicar que

aparte que el personal esta muy capaeitado, se observa un ambiente de orden. Este

ambiente encontrado se debio principalmente

gente, esto es, ha habido cursos continuos al personal sobre

Calidad Total. Mejoramiento Continuo, Atencion al Cliente, Relaciones Humanas, entre

otros. Cada persona tiene

eontando para esto con el apoyo de su superior.

Esta empresa maneja 200,000 clientes, los cuales poseen la titularidad del servicio2 y los

usuarios son duenos del medidor. El indice de dias de facturacion3 esta en 14 dias, de los

cuales se tiene 5 dias habiles para cancelar planilla de consumo; hay que indicar que

pasados estos cinco dias se cobra intereses.

La recaudacion la realizan los bancos en un 100%, eontando ademas en su oficina con

entre otras cosas.

15

esfuerzos en preparar a su

se trata de una Empresa Electrica con una estructura organica funcional y eficiente, pues

una ventanilla de cierto Banco para efectos del cobro de la matricula, pagos por corte,

una responsabilidad y sabe que debe cumplirla a cabalidad,

a que la administracion no escatimo

' Cada predio tiene su medidor
Tiempo desde la tom a de lectura hasta la fecha de vencimiento de la planilia

en ( bile, donde ha habido una gran preocupacion por el manejo de la Informacion en



Inicialmente se manejaban 6 ciclos de 25 a 30 mil clientes cada uno, pero se dividieron en

32 ciclos de aproximadamente 6,000, lo que ha permitido que se logic el rango de 14

dias.

La toma de lecturas se realiza

permiten realizar en el campo una critica de lecture, pues lleva un rango de consumo para

cada abonado y no pennite el ingreso de un valor fuera del mismo.

Adicionalmente, nos vamos a referir a la experiencia de la Empresa Electrica del Ecuador

(Guedes, 1995). La automatizacion de la facturacion se inicia en 1976, hace 19 anos y

limitaciones por falta de fondos para invertir en nueva tecnologia.

Una de las caracteristicas principales del primer Sistema de Infonnacion implementado

fue la centralizacion de procesos, todo era realizado por el Departamento de

Procesamiento de Datos.

El sistema nace por la necesidad de reemplazar las maquinas mecanicas para facturacion,

cuyos repuestos no existian en el medio y se danaban continuamente, esto ocasionaba que

la facturacion se retrasara. En esa epoca se manejaban 60,000 clientes, la atencion al

publico era buena en ese entonces y el sistema se manejaba eficientemente.

Es entonces que se cambio las maquinas por computadoras, con lo que se redujo el

personal del Departamento de Facturacion de 43 a 23 personas; adicionalmente, este

16

en un 100% con computadoras portatiles, las cuales

durante Iodo este tiempo este sistema se ha estado actualizando, pero siempre con

cambio permitio automatizar el manejo de la deuda de los clientes en el computador. La



ventaja de este cambio se tradujo en una facturacion mas rapida, informacion sobre las

recaudaciones, reduccion del recurso humano y un mejor control sobre la cart era vencida.

Posteriormente en 1994, se incorpora el sistema Clientes/Comercial cuyos piincipales

cambios son la descentralizacion: todas las areas manejan e ingresan su informacion, lo

que les ofrece una ventaja administrativa que

informacion.

Las areas que realizan la atencion al publico como Contratos, Informacion y Reclamos y

los departamentos encargados de controlar las infracciones de los clientes como Censos,

Control e Inspecciones y Control Tecnico se ven influenciados grandemente con este

sistema, pues disponen de una mejor herramienta para realizar su trabajo.

clientes,

reducir el tiempo de lectura - facturacion, controlar de mejor forma la recaudacion, lograr

una reduccion en costos y proveer las herramientas para disminuir las perdidas de energia.

mediante el seguimiento de aquellos clientes con problemas de variacion de consume,

infracciones, entre otros.

Es por esto que la implantation de un Sistema de Informacion en las Empresas Electricas

empresas de utilidad publica, el servicio que

presten a sus clientes debera ser el mejor, tai como si se tratare de una empresa privada.

17

del Pais se hace necesario, pues por ser

es la disponibilidad y oportunidad de la

En definitiva, el sistema de informacion ha conseguido mejorar la atencion a



La principal justificacion de este proyecto es evidenciar los beneficios de un SISTEMA

DE INFORMACION para Empresas Electricas grandes y probar que esta es una solucion

valida para Empresas de menor tamano.

Es importante que las Empresas Electricas consideren cambiar

automatizacion debido

fundamentales para el desarrollo del pais.

La integration de la informacion y el compartimiento de la misma dara a las empresas

el tiempo de busqueda de infonnacion y reducira la

duplicidad de datos.

En el anexo B se encuentra una description de los posibles usuarios de la investigacion y

del Sistema de Infonnacion.

Los efectos previstos serian una mejora en el proceso administrativo y aportacion de

conociinientos respecto a los Sistemas de Infonnacion.
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mayor agilidad, disminucion en

a que el sector electrico constituye uno de los pilares

su esquema de



3. MARCO TEORTCO

La tecnologia, y en particular el cambio tecnologico, son de gran relevancia para la

estrategia empresarial. Primero, en muchos sectores econdmicos la adecuada gestion de la

tecnologia es uno de los factores clave para conseguir ventajas competitivas sostenibles.

Segundo, las innovaciones tecnologicas pueden contribuir a cambiar la estructura de un

sector o incluso a la creacion de nuevos sectores. (Andreu, 1991)

Los Sistemas de Informacion que logran la automatizacion de procesos operatives dentro

funcion primordial consiste en procesar transacciones tales como pagos, cobros, etc. Por

otra parte, los Sistemas de Informacion que apoyan el proceso de la toma de decisiones

suelen recibir distintos nombres: Sistemas de Soporte a las Decisiones (DSS), Sistemas

Gerenciales, Sistemas Ejecutivos (EIS). El tercer tipo de sistemas, es el de los Sistemas

Estrategicos, los cuales se desarrollan en las organizaciones con el fin de lograr ventajas

competitivas, a traves del uso de la tecnologia de la informacion. (Davis, 1987)

A continuacion se muestran las caracteristicas de ellos:

SISTEMAS TRANSACCIONALES

• Se logran ahorros significativos de mano de obra

• Son el primer tipo de Sistemas de Informacion que se implante en las organizaciones

simples y poco sofisticados

• Lienen la propiedad de ser recolectores de informacion, es decir, a traves de estos

sistemas se cargan las grandes bases de informacion para su explotacion posterior

19

• Son intensivos en entrada y salida de informacion. sus calculos y procesos suelen ser

de una organizacion son llamados frecuentemente Sistemas Transaccionales, ya que su



■

• Son faciles de justificar ante la direccion general, ya que sus beneficios son visibles y

palpables. El proceso de justificacion puedc realizarse enfrentando ingresos y costos

• Son facilmente adaptables a paquetes de aplicacion que se encuentran en el mercado

SISTEMAS DE APOYO A LAS DECISIONES

• Suelen introducirse despues de haber implantado los Sistemas Transaccionales mas

relevantes de la empresa, ya que estos ultimos constituyen su plataforma de

informacion

• La informacion que generan sirve de apoyo a los mandos intermedios y la alta

administracion en el proceso de toma de decisiones

• Suelen ser intensivos en calculos y escasos en entradas y salidas de informacion

• No suelen ahorrar mano de obra

• Debido a lo anterior, la justificacion economica para el desarrollo de estos sistemas es

dificil, ya que no se conocen los ingresos del proyecto de inversion

• Suelen ser Sistemas de Informacion interactivos y compatibles con altos estandares de

diseno protocolar ya que estan dirigidos al usuario final

• Apoyan la toma de decisiones que por su naturalcza son repetitivas y de decisiones no

estructuradas que no suelen repetirse

• Pueden ser desarrollados directamcnte por el usuario final sin la participacion operativa

de los analistas y programadores del area de informatica

• Este tipo de sistemas puede incluir la programacion de la produccion, compra de

materiales, flujo de fondos, modelos de simulacion de negocios, etc.

20



SISTEMAS ESTRATEGICOS

• Su funcion no es apoyar la automatization de procesos operativos ni proportional’

cabo dichas

fimciones

disponibles en el mercado

• Su forma de desarrollo es a base de incrementos y a traves de su evolution permanente

dentro de la organization

• Su funcion es lograr ventajas que los competidores no posean, tales como ventajas en

costos y servicios diferenciados con clientes y proveedores. En este contexto, los

Sistemas Estrategicos son creadores de barreras de entrada al negocio

• Apoyan el proceso de innovation de productos y procesos dentro de la empresa

En cuanto a los Sistemas de Informacion (Andreu, 1991) una definition mas formal seria

“el conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de datos estructurada

de acuerdo con las necesidades de una empresa, recopila, elabora y distribuye (parte de)

la informacion necesaria para la operation de dicha empresa y para las actividades de

direction y control correspondicntes, apoyando, al menos en parte, los procesos de toma

de decisiones necesarios para desempenar las funciones de negocio de la empresa de

acuerdo con su estrategia”

ayudan en la implementation, diseno y planificacion de los Sistemas de Informacion.

menor o mayor grado, en la implementation de SI
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informacion para apoyar la de toma de decisiones, pero puede llevar a

Estas proporcionan soluciones claras a deteiminados problemas que se presentan, en

• Suelen desarrollarse “in bouse”, por lo tanto, no puedcn adaptarse a paquetcs

Al hablar de tecnologias de informacion, nos referimos a la infoimatica y afines, que



Las oportunidades que las Tecnologias de la Informacion ofrecen para conseguir ventajas

competitivas son innumerables. (Andreu, 1991)

Un sistema de informacion es un conjunto de elementos que interactuan entre si con el fin

de apoyar las actividades de una empresa o negocio. Estos elementos son de naturaleza

diversa y normalmente incluyen:

• El equipo computational.

• El recurso humano que interactua con el Sistema de Informacion.

• Los datos o information fuente que son introducidos en el sistema.

• Los programas que son procesados y produccn diferentes tipos de resultados.

incluye cuatro actividades basicas:

• Ingres© de informacion

Almacenamiento de informacion

Procesamiento de infonnacion

Salida de informacion

Estos sistemas cumplen ties objetivos basicos dentro de la organizacion:

• Automatization de proccsos operativos

• Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de la toma de decisiones

• Lograr ventajas competitivas a traves de su implantation y su uso.

22

Un Sistema de Informacion Computational o simplemente un Sistema de Information



Las conclusiones mas importantes de este analisis son las siguientes:

• Un Sistema de Information es bastante sencillo de introducir si el proyecto se asume

con conviction y compromiso y existe el apoyo adecuado.

• El compromiso del directivo es un factor clave para el exito del proyecto a la vez que

constituye la base para simplificar la (area.

• Hay que estar preparado para invertir, en caso contrario el riesgo de fracaso es mayor.
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4. HIPOTESIS

4.1. I.a introduction del Sistema de Informacion ha mejorado cl nivel de servicio al

publico (clientes residenciales, comerciales e industriales y a proveedores).

reduccion de costos de administracion.

4.3. La incorporacion de la Tecnologia ha coadyuvado en la reduccion de costos.

(Comparacion entre costos del Depailamento de Procesamiento de Datos versus los

actuates costos del Departamento de Facturacion).

Variables:

A. Sistema de Informacion

B. Nivel de Servicios

C. Proceso Administrative
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4.2. La resultante de este proceso administrativo en la Empresas Electricas, ha sido una



5. VARIABLES

TABLA 4

Instrumento ofuenteVariable Indicador

Sistema-ComputadorMayor agilidad en atcncionSistema de Informacion

Oportunidad de la informacion Sistema-Computador

Estadisticas claras y precisas Sistema-C omputador

Sistema/InformacionReduccion reclamosNivel de Servicios

Comunicacion entreReclamos aten didos en el

menor tiempo posible Departamentos

Conocimiento de la situacion Sistema/InformacionProceso Administrative

empresarial
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6. METODOLOGfA

Para la consecution de este proyecto, se revise los cambios ocurridos, relacionados al

interior y exterior de la organizacion, nos ubicamos

estructura organizational de las empresas objeto de este estudio, ver anexo C), en base

a este defmimos las variables

negativas sobre ellas, por los cambios en el manejo de la informacion.

En base a este marco de referencia, se realizo entrevistas con los departamentos

involucrados y medimos el grado de satisfaccion

departamentos con la finalidad de tabularla y encontrar variation en las mismas, con la

introduction del Sistema de Informacion.

Esto implied una revision total del sistema, las modificaciones realizadas por los cambios

en la organizacion y los cambios que han implicado una reorganizacion de la misma.

Ademas, se estudiaron las innovaciones tecnologicas que se han introducido y el beneficio

conseguido.

En definitiva se encontraron metas u objetivos propuestos, los resultados que se lograron

y se evaluo el procedimiento y cumplimiento dado a cada uno de esos objetivos.

Para establecer la incidencia de la implantation de Sistemas de Informacion en la

empresa, se cuantifico los recursos humanos requeridos.
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mas importantes y analizamos las influencias positivas y

en cuanto a las variables definidas

en un marco de referencia (la

se recogio informacion estadistica de los diferentesanteriormente. Asi mismo,



Los pasos que se siguieron para la obtencion de informacion respecto a esta investigacion

fueron los siguientes:

1. Se revise toda la literalura correspondiente a Sistemas de Informacion y Tecnologias

de Informacion, aplicables al esquema de automatizacion a utilizarse en las Empresas

Electricas y se realizaron resumenes de lo mas destacado, los cuales se intercalaron a

lo largo de este trabajo. Entre los temas que se revisaron estan los siguientes:

* Estrategia y Sistemas de Informacion

Sistemas de Informacion Gerenciales*

* Reingenieria de Negocios

* Diseno de Redes Locales

Redes bajo Unix*

* Auditoria de Sistemas

los Sistemas de Informacion en las2.

Empresas Electricas objeto de este estudio, para lo cual se revisaron los archivos por

resenas de como ha ido evolucionando el manejo de la informacidn en dichas

empresas. Asi mismo, se realizaron entrevistas a los encargados del area de sistemas

sobre los cambios ocurridos en cuanto a la tecnologia utilizada y a la estructura de los

Sistemas de Informacidn utilizados y las variaciones o actualizaciones realizados sobre

ellos y como afectaron a la administration de aquel entonces.
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Se investigo las innovaciones realizadas a



Se entrevistaron a los distintos Jefes Departamentales que tienen relaeion con el3.

manejo del Sistema de Informacion y se midid el grado de satisfaccion en cuanto a las

confeccionaron cuestionarios con preguntas abiertas

comentarios referentes con la introduccion de los sistemas. Adicionalmente, se

entrevistaron a los abonados respecto de su opinion de la atencion en la empresa. En

el anexo D se encuentra un detalle de las acciones a desarrollar y una descripcion de

los cuestionarios utilizados.

4.

cambios en los manuales de procedimientos, es por esto que se verified como se

modificaron los procedimientos con la implantation del Sistema de Informacion y si

dichas correcciones surgieron efecto en el trabajo diario de los departamentos

involucrados.

Se elaboraron los diversos flujogramas de actividades para cada uno de los5.

departamentos de la empresa, relacionados con su interrelation con el Sistema de

identificando los cambios de procedimientos ocurridos

implementation del sistema. (Ver anexo E)

6. Uno de los logros alcanzados con la implantacidn de los Sistemas de Informacion ha

sido la facilidad de elaborar estadisticas respecto del servicio ofrecido por las

Empresas Electricas y la posibilidad de establecer comparaciones del servicio antes y

despues de su incorporacion.
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con la finalidad de recoger los

con laInformacion e

variables definidas anteriormente. En base a este marco de referencia, se

Dado que continuamente ha habido modificaciones a estos sistemas, se han realizado



Se analizaran tambien las diferentes Tecnologias de Informacion existentes, los posibles

resultados ofreeidos por esta altemativas y se hablara piincipalmente de las soluciones

instaladas en las Empresas Elcctricas objcto de este estudio.

Se planteara asi mismo, una solucion altemativa en el easo que por situaciones extemas

de procedimientos y politicas que lleven a mejorar el proceso administrativo en estas

empresas.

DISENO DE LAS ENCLJEST AS

Para la recoleceion de los datos se ha tornado en cuenta las siguientes actividades

(Hernandez, 1991):

Se selecciono un instrumento de medicion, los cuestionarios por ser validos y1.

repetida al mismo sujeto u objeto, produce igualcs resultados” y; como validez “ al

grado con que un instrumento realmente mide la variable que se pretende medir”.

Aplicamos este instrumento para medir las variables del estudio, como son, el Sistema2.

de Informacion, el Nivel de Servicios y el Proceso Administrativo y, por ultimo,

Se realize la Codificacion de Datos, esto es, se analizo las mediciones o resultados3.

obtenidos.

El contenido de las preguntas utilizadas en los cuestionarios fueron de dos tipos

“cerradas” y “abiertas”. Ejemplo de preguntas “cerradas” son las realizadas a los clientes

del Dcpartamento de Contratos:
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no pueda disponerse de un Sistema de Informacion automatizado, con la incorporacion

en que su aplicacionconfiables. Como confiabilidad nos referiremos “al grado



Se le informa del valor a eancelar por la contratacion del servicio?

NOSI

Esta es una pregunta dicotomica (dos altemativas de respuestas), pero existen preguntas

“cerradas” eon varias altemativas de respuestas, por ejemplo:

i, La informacion que le brindan cn la ventanilla para la contratacion de un servicio, como

la clasificaria?

MUY BUENAMALA BUENA

Mediante estas preguntas hacemos que el cliente elija la opcion que describa mas

adecuadamente su respucsta.

Las preguntas “cerradas” (Hernandez, 1991) son faciles de codificar y preparar para su

analisis. Asimismo, estas preguntas requieren de un menor esfuerzo por parte de los

simplemente

seleccionar la altemativa que describa mejor su respuesta. La principal desventaja de las

ninguna de las categorias describe con exactitud lo que las personas tienen en mente, no

siempre se captura lo que pasa por las cabezas de los sujetos.

En cambio, las preguntas “abiertas” no dclimitan las altemativas de respuesta. Por lo cual

el numero de categorias de respuestas es muy elevado, en teoria, es infinito. Por ejemplo,

una pregunta “abierta” es cuando al Gerente General le decimos:
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clientes. Estos no tienen que escribir o verbalizar pensamientos, sino

preguntas “cerradas” reside en que limitan las respuestas de la muestra y -en ocasiones-



i, Indique cuales han sido los cambios introducidos en el manejo de la informacion?

Con esto queremos obtener

Informacion.

tenemos informacion sobre las posibles respuestas de las personas o cuando esta

informacion es insuficiente. Tambien sirven en situaciones donde se desea profundizar

que son mas

dificiles de codificar, clasificar y preparar para su analisis.

Dados estos antecedentes es que se ha hecho la confeccion de los cuestionarios, con la

preguntas necesarias para obtener la informacion deseada o medir las variables definidas

anteriormente. En esta investigacion se trato de que las preguntas sean claras y

comprensibles y que no induzcan las respuestas a los encuestados.

La codification de estos cuestionarios consistio en encontrar patrones generales de

respuesta (respuestas similares o comunes) y asignandole un valor numerico a cada

patron. Asi, cada patron constituye una categoria de respuesta. Para cerrar estas

preguntas, se siguio el siguiente procedimiento (Hernandez, 1991):

1. Se selecciono los cuestionarios realizados.

2. Se observe la frecuencia con que se dio respuesta a cada una de las preguntas.

3. Se eligio las respuestas que se presentan con mayor frecuencia (patrones generales de

respuestas).
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una opinion o los motivos de su comportamiento. Su mayor desventaja es

su opinion respecto de la implantation de los Sistemas de

Las preguntas “abiertas” (Hernandez, 1991) son particularmente utiles cuando no



Se clasifico las respuestas en temas o aspectos, de acucrdo con4.

cuidando que scan mutuamente excluyentes.

Se dio un nombre a cada tema o aspecto (patron general de respuesta).5.

Por ultimo, se asigno un codigo a cada patron general de respuesta.6.

respondieron individualmente y otros se hicieron por entrevista personal. Asimismo, los

cuestionarios de preguntas cerrados fueron hechos mediante entrevista personal.
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un criterio logico.

Los cuestionarios de preguntas abiertas se proporcionaron a los encuestados quienes lo



13. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

13.1. ENCUESTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES

Ver Anexo F, el cual nos muestra los resultados en forma detallada sobre del

comportamiento de los clientes hacia las preguntas planteadas, en ties areas, Contratos,

Caja e Informacion y Reclamos.

A continuacion mostraremos algunos de los resultados de las encuestas en este

depaitamento a nivel nacional:
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♦ Contratos, que es donde el cliente solicita un nuevo servicio.

La informacion que le brindan en ventanilla para la contratacion de un servicio, como

la clasificaria?

MUY BUENABUENAMALA
Fl

4 Se le infonna del tramite que seguira su solicitud de servicio hasta la instalacion del

NOSImedidor?

F2

NACIONAL

buena 
90%

mala 
0%

miy buena 
10%

NACIONAL

si 
90%

no
10%



♦ Recaudacion, al momento de cancelar su planilla de consumo.

^Si Ud. contrato el servicio en los ultimos 6 meses, en cuanto tiempo le instalaron el

medidor?

F3

NACIONAL - SEMANAS

/.Desde el momento que le entregaron su planilla de consumo, estima Ud. que tiene el

tiempo suficiente para cancelarla?

NOSI

F4

NACIONAL

5-6 
25%

3-4 
25%

1-2 
50%

no 
38%

si 
62%



i,Se le brindan todas la facilidades para cancelar la planilia de consumo?

NOSI

F5

i Donde tiene mas facilidades para cancelar su planilla de consumo?

OFICINAS EEEBANCOS

F6

NACIONAL

76

NACIONAL

no 
19%

si 
81%

bancos 
38%

oficinas EE 
62%



i,En general, siente que han mejorado en la Empresa los servicios administrativos de

contrataciones, instalaciones de medidores, entrega y pago de planil las de consume?

F7

NACIONAL

T7

no 
25%

si 
75%



♦ Informacion y Reclamos, Unidades de Control de Perdidas, donde el cliente

presenta un reclamo o acude a verificar el estado de su solicitud, asi como, a

cancelar el valor por el consumo no registrado de su servicio.

MUY BUENAMALA BUENA
F8

4,Que tiempo tomo la empresa en solucionarle su reclamo?
F9

^Si ha tenido algun reclamo al valor de la factura, como le parecio la atencion al 
mismo?

NACIONAL

buena 
65%

mala 
20%

muy buena 
15%

NACIONAL - SEMANAS

3-4 
19%

1-2 
57%

7-8
5-6 10%
14%



/,Si su visita a esta seccion se ubica en una de estas clasificaciones, indiquelo?

F10

NACIONAL

^En general, siente que ha mejorado el servicio en la Empresa?

SI NO
Fll

70

ERROR EN VALOR DE FACTURA 
CAMBIO DE MEDIDOR
NO SE ENTREGA LA FACTURA 
DUPLICIDAD DE FACTURACION 
FOR PAGAR CASO
CONSUMOS ACUMULADOS

DANO 
INSTALAClON 

16%

CONSUMO 
ACUMULADO 

8%
CASO 
32%

ERROR 
FACTURA 

32%

CAMBIO D^° ENTREGA 
MEDIDOR FACTURA 

8% 4%

NACIONAL

SI 
85%

NO 
15%



^Siente que existe un mejor control por parte de la Empresa?

SI NO

F12

SI NO
F13

NACIONAL
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Se le ha informado en la ventanilla del estado del tramite en que se encuentra su 
solicitud de servicio?

NACIONAL

NO 
20%

SI 
80%

NO 
30%

SI 
70%



Le han explicado los motives de la demora o rechazo de la solicitud?

SI NO
F14

NACIONAL

di

NO 
35%

SI 
65%



7.2. ENTREVISTAS EN LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS DE LAS

EMPRESAS (I ISUARIOS INTERNOS DEL SISTEMA)

Recalcaremos a continuacion ciertos puntos o categorias que destacan en la entrevistas

rcalizadas en el interior de las empresas, a los niveles operativos y gerenciales que hacen

uso del sistema, para posteriormente indicar los resultados individualmente por Empresa

Electrica consul tada.

TABLA 5

2 Estadistica y Listados emitidos 5

3 Procesos adecuados en facturacion 4

34 Cambios en el proceso de facturacion

5 Seguridades en el sistema 3

6 Reduccion del personal 3

27 Forma apropiada de facturar

Depuracion de clientes en los ciclos 28

CAMBIOS EN EL MANE JO DE LA INFORMACION

QUITO

Anteriormente se realizaban procesos manuales, actualmente se los realiza en forma

automatizada, permitiendo de esta forma, manejar estadisticas e historia de los clientes, lo

que anteriormente no era posible.
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FRECUENCIA
6

CODIGOS
1

_ __  CATEGORIA
Cambios en el manejo de la mformacion



Permite ademas, el acceso a toda la informacion del cliente, permitiendo al departamento

adecuado realizar los cambios pertinentes. En definitiva eleva el nivel de geslion de la

empresa.

en el computador, esto hace que el cliente se encuentre satisfecho con la atencion

brindada. Estadisticamente se puede afirmar que las labores se han reducido a un 25% del

tiempo utilizado anterionnente.

GUAYAQUIL

Con la implantacion inicial aumcnto los reclamos de los clientes, debido a que la curva de

aprendizaje del mismo recien empezaba y se produjeron errores por incorrecciones en el

sistema o por el manejo e ingrcso de informacion, sin embargo, en la actualidad dichos

reclamos han disminuido considerablemente

sistema de informacion.

Actualmente, la atencion es agil y rapida, ya que la informacion una vez ingresada al

sistema es manejada con mayor eficiencia, por el acceso a ella que tienen todos los

departamentos de la empresa. El tramite con los usuarios se agilita, la activacion del

cliente en el sistema es casi inmcdiata.

Con la informacion ingresada se efectuan los analisis respectivos para la solucion de

problemas operatives de los diferentes departamentos que atienden al cliente, permitiendo

regular anomalias en lecturas, cobros, entre otras cosas, aunque dependemos de la calidad
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a raiz de correcciones y avances en el

Existe un elevado nivel de control dado que la solucion a cualquier problema se registra



del ingreso de informacion. En definitiva, al sistema se 1c han realizado las modificacioncs

tendientes a brindar todas las facilidades ajustado a las necesidades locales.

For otra parte, la existencia de un llujo de informacion mas agil, representa un beneficio

para la empresa, dado que todo tramite que realiza el cliente queda registrado,

permitiendo localizar cualquier informacion sobre el mismo.

CONCLUSIONES

De los comentarios indicados anteriormente podemos concluir que en definitiva el

Sistema de Informacion si ayudo al desenvohimiento de los procesos diarios en los

diferentes departamentos de la Empresa. Las dos empresas encuestadas coinciden en esto,

y habria que anadir que definitivamente elevo el nivel de gestion en las mismas, por el alto

grado de automatizacion y dependencia del Sistema de Informacion que se encontro en

los departamentos que hacen uso del mismo.

ESTADfSTICAS Y LISTADOS EMITIDOS

QUITO

Como resultado de la implantation del sistema disminuyo la cantidad y mejoro la calidad

de papeles a archivar. Cada transaction pennite emitir el respectivo respaldo para la firma

del responsable, por ejemplo, cambio de tarifa, direction, ciclo, entre otras cosas.

Se tiene estadisticas por area, por ejemplo, en COMERCIAL solicitudes recibidas,

pagadas, aprobadas, creditos concedidos. En cuanto

principahnente a tarifas, el modulo de Gestion los controla.
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a informacion gerencial y



ELn definitiva, se tiene informes mensuales de la gestion realizada, por ejemplo, la

recaudacion alcanzada. la estadistica de reclamos y motivos de reclames. Asi come,

informes diaries para control de las tareas realizadas.

GUAYAQUIL

A nivel de Facturacion se archiva unicamente las estadisticas de consumos y recaudacion

y, los documentos de respaldo de solicitudes de cambios de informacion especifica

provenientes de otras areas. En definitiva se ha minimizado la cantidad de papeles a

archivar.

La informacion incluida en los listados es la adecuada, pues permite al lector y verificador

hacer su trabajo en forma agil, sin entoipecer el mismo al no encontrar lo necesario,

pcrmitiendo ademas reportar todas la novedades existentes en el terreno. En un future

estos listados seran reemplazados por computadoras portatiles con mejores controles

(permite efectuar critica y reportar novedades en el terreno). Estas novedades permiten

solucionar problemas de los clientes, generar automaticamente las respectivas ordenes de

servicios y las estadisticas de novedades de los usuarios.

Los listados que emite el sistema sirven ademas como respaldo para los reclamos

presentados.

CONCLUSIONES

En lo que concluyen las dos Empresas Electricas es en que disminuyd la cantidad y

mejoro la calidad de los papeles a archivar. En cuanto a las Estadisticas comprobamos

que la Empresa Electrica Quito se ha preocupado por obtener mayor cantidad de ellas
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operacion el Modulo de Gestion el cual a nivel

lo que va del ano.

Inclusive EMELEC ha ido un poco mas alia de solamente implementar el Sistema de

Information, sino que se ha preocupado de automatizar los procesos que alimentan de

informacion al sistema, esto es, que los Lectores tomen su lectura en computadores

portatiles, lo que eleva la productividad de los mismos y evita los errores que se pueden

producir al transcribir la informacion desde los listados. Este proceso se initio ya con los

clientes industriales.

PROCESOS ADECUADOS EN FACTURACION
De acuerdo a lo encontrado en las empresas electricas visitadas se estima que los procesos

que conllevan a una facturacion adecuada son los siguientes, no sin antes, recalcar en la

responsabilidad de que exista la debida coordinacion entre las areas involucradas en el

llujo de infonnacion, estos son:

QUITO

Se evidencio que el hecho de tener divididos a los clientes en ciclos facilita el proceso de

facturacion. por lo tanto, se considera que los siguientes son los adecuados:

PROCESO RESPONSABLE

1. Toma de Lectura Lectores

2. Ingreso y Ajuste de Lecturas Digitadores
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respecto de EMELEC, inclusive tiene en

gerencial es muy util pues brinda informacion condensada de la gestion administrativa en



3. Toma de Lecturas (Cnticas) Inspectores

4. Ingreso de Lecturas (Critica) Digitadores

5. Calculo de Consumos Facturacion

6. Liquidacion de Consumos Facturacion

7. Filtro de Montos Elevados Facturacion

8. Emi si on e Impresion Facturas

9. Entrega de Facturas Cobran zas

10. Actualizacion Contable Facturacion/Contabilidad

En la actualidad, se tienc divididos a los clientes en ciclos urbanos y rurales, tcniendo la

cantidad de 15,000 y 2,000 clientes respectivamente.

GUAYAQUIL

Con la implementacion del nuevo sistema de facturacion, el cambio mas notable que se ha

observado es que cada Departamento es responsable por la informacion que ingresa al

sistema y no exclusivamente el Departamento de Facturacion, haciendo el proceso mas

eficiente.

Los procesos encontrados en la Empresa Electrica del Ecuador son los siguientes:

PROCESO RESPONSABLE

1. Definir esquema tarifario Facturacion

2. Definir Agenda de Facturacion Facturacion

3. Ingreso y Actualizacion de informacion Cobranzas, Comercial, Medidores

47

Facturacion1

4 Aunque en otras empresas se acostunibra hacerlo antes del analisis de montos elevados



Facturacion/Sistemas4. Generation e impresion Libro de Lectura

5. Toma y entrega de Lecturas y Novedades Lectores

Digitadores6. Reception e ingreso de Lecturas

7. Actualization de rango para critica Facturacion

8. Generation e impresion listado de critica Facturacion

9. Toma y entrega de Lecturas (Criticas) Verificadores

10. Analisis de Critica Control de Calidad

11. Ingreso de Lecturas (Critica) Digitadores

12. Filtros de Consumos Elevados

13. Calculo de Consumos Facturacion

lyR (Casos, Reclamos)14. Ingreso de Cargos Manuales

15. Ajuste de Fecha de Facturacion y Venc. Facturacion

16. Actualizacion mensajes en Factura Facturacion

17. Liquidation de Consumos Facturacion

18. Emision e Impresion Facturas Facturacion

19. Filtro de Montos Elevados Facturacion

20. Analisis de Montos Elevados Control de Calidad

21. Refacturacion Interactiva Control de Calidad

22. Cierre de Ciclo Facturacion

23. Entrega de Facturas Cobranzas
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Control de Calidad/ lyR5

Departamento de Informacion y Reclamos



CONCLUSIONES

De Io observado y por la similitud que exisle en el Sistema de Informacion observamos

que poseen casi los mismos procesos, sin embargo, observamos que aparte de los

procesos que da el sistema, EMELEC se ha preocupado por implementar controles

adieionales con la participacion de otras areas en la Empresa, con la finalidad de lograr la

optimizacion de la informacion ingresada a ser facturada. Estos filtros seleccionan todas

las posibles facturas erradas. Esto se ha logrado en coordinacion con el Departamento de

Sistcmas.

CAMBIOS EN El, PROCESO DE FACTURACION
QUITO

Se maneja la facturacion por ciclos, aqui el indice de dias de facturacion (desde la toma

de lectura hasta su facturacion) esta entre 2 y 3 dias para la zonas urbana y rural.

Se observa que el trabajo en las difercntes areas se realiza en forma agil, ya que cada

departamento es responsable de ingresar la informacion necesaiia para la facturacion. Asi

tambien encontramos que en el area de reclamos al cliente se le soluciona su reclamo de

dispone de terminales conectados al

factura y recaudar los valores correctos luego de realizado el respective analisis.

Es decir, si el cliente presenta un reclamo al valor de su factura el sistema pennite

modificar ese valor si el responsable considera necesario y soluciona en forma inmediata

el problema al cliente.
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sistema central y que permite modificar la factura motivo del reclamo, generar una nueva

la forma mas inmediata posible, ya que para esto se



GUAYAQUIL

solo departamento era el responsable por el proceso de facturacion, ahora cada

departamento es responsable de ingresar la informacion que le corresponde, por ejemplo.

COMERCIAL ingresos de nuevos clientes, COBRANZAS pagos de planillas,

MEDIDORES de asignarles el contador a los nuevos clientes, etc. Esto hace al proceso

mas eficiente.

En cuanto al indice de di as de facturacion ha mejorado con las herramientas del nuevo

sistema, es decir, ha disminuido en alrededor de dos dias (actualmente esta en el rango de

6 a 8) por ajustes efectuados en la toma de lecturas de ciertos ciclos, e incluso mejorara

luego de ejecutar ciertos cambios adicionales, una vez traspasado el resto de ciclos al

sistema nuevo.

El sistema nuevo facilita el ingreso de informacion necesaria para la facturacion (lecturas.

cambios de medidores, etc.). Adicionalmente, la base de datos facilita cualquier clase de

busqueda de informacion.

CONCLUSIONES

Por lo anteriormente expuesto, concluimos que el Sistema de Informacion si provee todas

las herramientas necesarias para que los diferentes departamentos involucrados en este

proceso puedan ingresar la informacion necesaria y suficiente para lograr que la

facturacion por los consumos de los clientes se realice en forma agil y oportuna; ademas,

que permite al cliente y al personal que labora atendiendo al publico a obtener y prestar

un servicio rapido y satisfactorio, respectivamente.
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Lo mas importante de resaltar es la descentralizacion de actividades, anteriormente un



SEGURIDADES EN EL SISTEMA

QUITO

Al principio no existia mucha seguridad, el ingreso de la infonnacion no era controlada,

pero actualmente esto ha mejorado. Con el Sistema de Infonnacion se ha obtenido un

mejor control sobre datos sensibles que se modifican, ya que se puede realizar auditoria

posterior puesto que pennite visualizar quien hizo el cambio.

Aunque de Io obscrvado en la operacion del sistema todavia existen muchas cosas por

tenninar y colocar seguridades de acceso.

GUAYAQUIL

Existen los debidos controles en el sistema (Usuarios, claves) que no permiten acceso ni

manipulation a personas no autorizadas.

Todos los controles existentes en el Sistema de Infonnacion se estan utilizando. Para

todas las areas se tiene defmidos memies de acceso con la seguridades del caso, para

evitar usos inadecuados de dichas opciones. Por ejemplo, no permitir que en una opcion

de consulta se puede ingresar, modificar o eliminar infonnacion.

A pesar que existen los debidos controles, es necesario que se realiccn modificaciones a

nivel de procedimientos extemos sobre la operacion del sistema, con la fmalidad que los

usuarios tengan un manual de operaciones del mismo para los diferentes departamentos

que hacen uso del Sistema de Infonnacion.
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CONCLUSIONES

Se ha observado que al inicio, como

las debidas seguridades, problcma que se ha ido solucionando poco a poco, pues

actualmente se puede realizar auditoria sobre datos sensibles que se modilican y se puede

detectar a la persona que hizo el cambio, lo que evita que el usuario pueda en algun

momento hacer un mal uso de la informacion.

Adicionalmente, se ha comprobado que las seguridades que brinda el Sistema de

Informacion a nivel de usuario/programa es muy bueno y pcimite sobre una misma

Permitiendo de esta forma construir tantos menues como requerimientos de opciones

tengan los diferentes departamentos de la empresa.

Otra conclusion importante, es que a pesar de existir manuales de procedimientos

genericos se hace importante redefinir procedimientos, reunirlos y colocarlos en

manuales de procedimientos para cada una de las diferentes areas operativas que hacen

uso del Sistema de Informacion, lo que coadyuvara a que dichas areas realicen un mejor

trabajo.

REDUCCION DE PERSONAL

QUITO

las areas de CLIENTES ESPECIALES y RECLAMOS hubo una reduccion del 20% y

30%, respectivamente. Resultado de esto ciertos procedimientos administrativos

cambiaron faltando ponerlos por escrito.
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en toda implantation inicial de sistemas no existio

En esta empresa no se ha prcsentado una reduccion de personal considerable, aunque en

option colocar autorizaciones de consulta, ingreso, elimination, entre otras cosas.



Al principio se observe que el personal de los diversos departamentos se oponian al

cambio, pero conforme se iba dando la capacitacion se notaba el creciente entusiasmo que

este despertaba.

procedimiento para que cualquier area

pueda iniciar u orientar cualquier tramite que el cliente desee, esto evita enviar el cliente

de un lado a otro.

GUAYAQUIL

considerable reduccion de personal (75%), aunque en otras areas continua el mismo

numero de personas. Para facturacion el cambio ha sido significative, puesto que implied

estado centralizado (BPD lo hacia iodo) a

descentralizado (todas las areas participan del ingreso y operacion del Sistema de

Informacion).

pesar de las molestias iniciales, el personal si ha tenido

participacion activa Se ha observado que los

procedimientos son los mismos, salvo ciertos cambios a fin de evitar situaciones de

demora en la atencion a los clientes e incremento de algunos nuevos, que permitan

recabar informacion adicional necesaria para el sistema y principalmcnte para evitar la

mala informacion de ellos hacia la empresa.
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Esto ha hecho que la empresa implementara un

el cambio de Sistema de Informacion de un

Es necesario recalcar que a

En algunos departamentos y principalmcnte en facturacion se ha observado una

en la implantacion del sistema.



CONCLUSIONES

En ambas implementaciones se dieron molestias initiates por temor al cambio, pero en

definitiva cuando comprendieron que el sistema les iba a ayudar a hacer de mejor forma

su trabajo, empezaron a colaborar en forma activa, demostrando sus habilidades en los

cursos de capacitacion realizados.

Asi mismo, ha sido necesario cl cambio de ciertos procedimientos operativos con la

finalidad de que se integre el proceso diario manual realizado en las diferentes areas a la

automatization del sistema.

FORMA APROPIADA DE FACTURAR

QUITO

Como se indico anteriormente la forma ideal de hacerlo, sin que esto represente

demasiada carga al computador es mediante la division de los clientes en ciclos, los

mismos que dcbcran ser de un tamano optimo para evitar que resulten pesados y tomcn

demasiado tiempo en su ejecucion.

GUAYAQUIL

Consistiria en dividir a los clientes de la empresa en ciclos y que estos no sean mayores a

6000, permitiendo de esta manera que el proceso de toma de lecturas se realice en un di a

e igualmente que el resto de procesos pueda realizarse en el menor tiempo posible, dado

el tamano reducido del ciclo. Termite tambien, que se reduzca el tiempo desde la toma de

lecturas hasta la entrega de la planilla de consumo al clicnte (indice de dias de

facturacion).
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Una sugcrencia a este proceso es la incorporation en la toma de lecturas de computadoras

portatiles (HAND HELD) que permiten la toma y critica de lectura en el terreno,

permitiendo reducir el tiempo de lectura y obviando la digitacion de las mismas, dado que

se realiza la asimilacion en forma automatica al computador central. Otro beneficio con

esta innovacion es que puede registrarse cualquicr novedad en el computador (motivos de

no toma de lectura, problemas en medidor, registro de medidores que no constan en el

libro de lectura,, entrc otras novedadcs).

CONCLUSIONES

Se observa que la forma apropiada es hacerlo en ciclos y que estos no sean mayores a

6,000 clientes, ya que evita que todos los procesos asociados con la facturacion del

mismo demoren mas de un dia por cada uno de ellos, permitiendo con ello reducir el

indice de dias de facturacion.

Es necesario tambicn, que ciertos procesos de facturacion deban ser mejorados, ya que

optimizacion del tamano de ciertas tablas en la base de datos.

Cabe citar el caso de EMELORO, en que su facturacion se hace mensualmente, por no

tenor divido los clientes en ciclos, por consiguiente la recaudacion se la realiza en igual

forma, generando una desventaja respecto de aquellas empresas que tienen una

facturacion ciclica en quo al estar facturando un ciclo cada dia, la recaudacion se la realiza

diariamente, esto es, existe flujo de fondos todo los dias del mes.
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toman mucho tiempo en su ejecucion y pueden ser perfeccionados mediante la



DEPITRACTON DE CLIENTES EN LOS CICLOS

QUITO

A pesar quo el Sistema de Informacion posee herramientas de consulta sobre el cliente, es

necesario apoyarse en personal de veiificacidn, pues muchas veces la informacion

ingresada al sistema no es confiable, esto hace que el seguimiento sea hecho en su

mayoria en forma manual. Aunque otras areas como RECLAMOS solucionen Iodo tipo

de problemas referentes a regularizaciones de consumos, valores de planillas, entre otros.

Una ayuda que brinda el sistema para la depuration de los clientes, es un listado que

emite todos los que tienen 6 o mas meses de facturacion estimada, sea por la no toma de

lecturas, como por el ingreso incorrecto de las mismas.

GUAYAQUIL

El sistema ofrece sulicientes herramientas para este fin, es importante recalcar la

responsabilidad de las diferentes areas (lectores, veiificadores, inspectores) al reportar la

informacion para ingrcsar al sistema, esto dcbe ser hecho de una manera agil, oportuna y

completa.

Asi mismo, dado el facil acceso a la informacion del cliente, es sencillo analizar cualquicr

inconsistencia que se tenga o haya tenido.

CONCLUSIONES

Podemos decir el Sistema de Informacion especialmentc para aqucllas areas que realizan

atencion al publico se ha convertido en una herramienta muy valiosa para el trabajo
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diario, pues dado cl facil acceso a la informacion del cliente, se ha vuelto sencillo analizar

cualquier inconsistencia que se presente en su planilia de consumo,

Aunque a veces existen casos, en que se hace necesario mayor informacion que se la tiene

en otros departamentos, pero que no esta enlazada con el Sistema de Informacion de la

empresa, lo que dificulta y entorpece la solucion del reclamo al cliente; no con esto

queriendo deck que no se vaya mas

tiempo.

NOVEDADES EN DEPARTAMENTO COMERCTAL (CONTRATACION DE

CLIENTES)

QUITO

75%. El cliente elogia la

rapidez y se observa que la calidad esta mejorando.

mediante croquis, con la fmalidad de que determine su ubicacion correcta. Se informa del

valor de su servicio al cliente luego de una visita previa para conocer sus instalaciones.

GUAYAQUIL

Permite realizar correcciones de la ruta de lectura y direccion. Ademas, la busqueda de

clientes en el sistema es oportuna para cualquier consulta que se presente. Otra de las

ventajas es que la generacion de ordenes de revision (para instalacion de medidores) y de

retiro es automatica y agil.

6 Empresa Electrica Quito
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Se ha comprobado una mejora en la atencion al publico de un

a solucionar el probl ema, sino que toma mucho

Se orienta al cliente al momento de contratar, especialmente a clientes de areas rurales6



CONCLUSIONES

En Io que respecta a este departamento, se ha observado un adelanto importante, pues de

un trabajo estrictamente manual, actualmente se lo hace por Computadora lo que ha

permitido agilitar cl servicio y mejorar el sistema de contratacion de la empresa en un alto

porcentaje.

A su vez, permite que se pueda controlar de forma mas eficiente el trabajo de instalacion

de nuevos servicios, pues se puede contrastar las solicitudes tramitadas de las atendidas.

NOVEDADES EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS (RECAUDACION

DE PLvVNILLAS)

QUITO

Los reportes que el sistema brinda son adecuados, pues en ellos se identifican plenamente

los conceptos de pagos y ofrece la informacion que el Departamento de Contabilidad

necesita para reflejar en libros el trabajo realizado por esta area.

GUAYAQUIL

Se verifica que el proceso de ingreso de informacion es la adecuada (cobrar los talones e

ingresar posteriormente, cuadrando la cobranza para luego proceder a la actualizacion), lo

ideal seria que cuando los Recibidores de Caja cobren la planilia se ingrese la informacion

completa.
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y se actualice la deuda del cliente. Los reportes e informacion que brinda el sistema es



CONCLUSIONES

Se observa que el trabajo en esta area ha mejorado ostensiblemente, el sistema ofrece

muchas formas de llevar el control sobre la cobranza diaria, facilitando el cuadre de final

de dia y permitiendo que se encuentre el error en forma agjl.

Es importante tambien, que para se pueda realizar un trabajo aceptable sea necesario que

el resto de areas involucradas (por ejemplo, Bancos) envien la informacion en forma

oportuna con la finalidad de ingresar dichos valores y que se reflejen en los listados

diarios de resultados de este departamento.

NOVEDADES EN EL DEPARTAMENTO DE SISTEMAS (ADMINISTRACION

DEL STSTEMA DE INFORMACION)

QUITO

En esta Empresa Electrica el sistema se llama SIDECOM y se tienen los siguientes

modules:

Matriculas♦

Atencion al Cliente♦

Medi dores♦

Facturacion♦

Recaudacion (con la implementation de recaudacion en linea)♦

Corte, Retiro y Reconexion♦

Administrador♦

Gestion♦

Creditos♦
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7Otros

Modulo de Gestion con la inclusion de graficos♦

Modulo de control de contravenciones (perdidas de energia) y,♦

Modulo de control de sellos de medidores♦

El equipo en que se ejecuta este Sistema de Informacion es un sistema abierto bajo AIN

(UNIX) IBM RS/6000 Modelo 59H,

necesarios para un mejor desenvolvimiento del sistema y la base de datos relacional

ORACLE conforman las herramientas necesarias para

todas la prevenciones del caso (respaldos diarios, mantenimiento de la base de datos,

etc.). Adicionalmente, esta empresa implementd la interface con el Sistema Contable que

le permite estar al dia con el registro de operaciones diarias.

El crecimiento anual de los clientes se estima en un 7% anual. En cuanto a las consultas

de los usuarios del Sistema de Informacion son poco frecuentes dado que manejan muy

bien el sistema.

Como dato que resaltar, el modulo de Solicitudes y Reclamos (parte del Modulo de

Atencion al Cliente), se utiliza mucho para seguimiento de las ordenes de servicio, ya que

nos brinda informacion de los pasos que se hicieron en los diferentes departamentos y nos

da el estado en que se encuentra la solicitud en un momento determinado. Esto ha

contribuido a mejorar la informacion brindada al cliente y permitir que los diferentes

departamentos puedan ofrecer respuestas oportunas y correctas a los clientes.

Implementados por la Empresa Electrica Quito S.A.
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su operacion. Para esto se toman

con todos los requerimientos de hardware



GUAYAQUIL

En el Sistema de Information se tienen los siguientes modulos:

Matriculas♦

At ention al Cliente♦

Medidores♦

Facturacion♦

Recaudacion♦

Corte, Retiro y Reconexion♦

Administrador♦

Es necesario que exista respaldos diarios de informacion, dado la sensibilidad de los datos

que se manejan. Es fundamental, asi mismo, hacer mantenimientos periodicos a la Base

de Datos con la finalidad de mantener optimizado el ingreso y consulta de information.

Es importante tambien que no se descuide los contratos de mantenimiento y garantia de

los equipos para evitar que en cualquier momento ocurra un problema que lamentar.

El equipo en que se ejecuta este sistema es un RS/6000 Modelo 58H con 256 MB de

Memoria RAM y 24 GB de Disco Duro, actua como Servidor de una Red Ethernet con

80 terminales distribuidos en los diferentes departamentos.

CONCLUSIONES

Existe similitud con los modulos que se manejan en dichas empresas, lo que notamos es

que Empresa Electrica Quito S.A. ha desarrollado mejor su programa y lo demuestra con
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la incorporacion de algunos modules adicionales que no se operan en EMELEC y que

por su importancia deben set aplicados en esta y cualquier otra empresa.

Otro dato que recalcar es la necesidad de llevar un control riguroso sobre la informacion

almaeenada, pues se da mucha importancia a la accion de emitir respaldos de la

informacion pues cualquier perdida de la misma, seria critico para la supervivencia de

dichas empresas.
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8. CONCLUSIONES GENERALES

Dados los objetivos mencionados considero que el Sistema de Informacion implementado

en las empresas mencionadas con la ayuda de las Tecnologias de Infomacion ha

alcanzado los objetivos propuestos por estas empresas., pues se ha verificado su

incidencia positiva en el interior de la organizacion, ya que existe credibilidad tanto de los

usuarios intemos del sistema como de los clientes de dichas empresas, es decir, se ha

comprobado que su nivel de gestion se elevo en un alto grado, pues la informacion y los

servicio rapido y

satisfactorio.

Como se indico anteriormente, al inicio de la implantation hubo cierto malestar en el

personal, pero luego de superado dicho temor se empezo a colaborar en forma activa,

siendo necesario el cambio de ciertos procedimientos operativos con la finalidad que se

integre el proceso diario manual a la automatization del sistema.

Adicionalmente, se ha ido incorporando ciertos cambios al sistema con la finalidad de

ajustarlo a las necesidades de cada empresa, convirtiendose para aquellas areas que

realizan atencion al publico en una herramienta muy valiosa para el trabajo diario.

En definitiva con la colaboracion de las diferentes areas usuarias del sistema se ha logrado

encontramos que cumple en un nivel alto las necesidades de las empresas investigadas.

El Sistema de Informacion implementado en las Empresas Electricas se puede decir que

es una combinacion de Sistemas Transaccionales y Sistema de Apoyo a las Decisiones
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superar los problemas presentados en el Sistema de Informacion y actualmente se

procesos diaries son mas oportunos, lo que permite prestar un



(DSS), por su caracteristica transaccional (contratacion, recaudo, atencion a reclames) y

de toma de decisiones por el Modulo de Gestion (estadisticas de venta y recaudacion).

Ademas, podemos concluir que el Sistema de Informacion como tai, si puede ser aplicado

en otras Empresas Electricas de menor tamano (en numero de clientes e infraestructura)

para lo cual se tendria que operar simplemente en menor escala. esto es, dados los

criterios y valores que manejan estas empresas se puede encontrar una equivalencia para

dichas empresas.

El Sistema de Informacion instalado en estas empresas dependera del numero de

abonados y usuarios que sirvan y utilicen el sistema, por lo tanto, si decimos que

empresas pequenas son aquellas con menos de 80,000 clientes, esta informacion puede

trabajarse en microcomputadores potentes, no tan onerosos como los equipos RISC. Por

lo tanto, dado que el equipo no sera de gran capacidad en comparacion con las Empresas

Electricas estudiadas, el costo del Sistema sera igualmente bajo.

En todo caso, en el anexo E se encuentra los flujogramas de procedimientos por cada

modulo del Sistema de Informacion que bien puede ser utilizado como guia para el

trabajo diario de los diferentes departamentos de las Empresas Electricas.

Cuantitativamente hablando podemos decir que un 90% de los clientes que realizan la

contratacion de un servicio nuevo consideran que la informacion proporcionada es buena.

Asi como que un 75% de los abonados encuestados nos indican que han mejorado los

servicios administrativos de contrataciones, instalaciones de medidores, entrega y pago de

planillas.
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Cube indicar tambien que un 85% de los encuestados nos dicen que el servicio en las

Empresa Electricas ha mejorado con la implementacion del Sistema de Informacion.

80% de los encuestados han encontrado que

existe un mejor control pot parte de la empresas.

Las conclusiones mas importantes de este analisis son las siguientes:

con conviction y compromiso y existe el apoyo adecuado.

• El compromiso del directive es un factor clave para el exito del proyecto a la vez que

constituye la base para simplificar la tarea.

• Hay que estar preparado para invertin en caso contrario el riesgo de fracaso es mayor.
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• Un Sistema de Informacion es bastante sencillo de introduce si el proyecto se asume

Siguiendo con esta tonica tencmos que un



9. PUNTOS NEGATIVES Y SUGERENCIAS

CAMBIOS EN EL MANE JO DE LA INFORM ACION

Puntos Negativos

verificador a establecer el error (esto cuando se presenta un reclamo por parte del

cliente y existe la respectiva duda por la informacion).

♦ Existe Iambien reclames

informacion.

Sugerencias

Deberia existir el enlace con la informacion de los departamentos de Control de♦

Perdidas (IyR, Censos, Cel, CT) para saber cuando el cliente es infractor y evitar

duplicidad de cobros.

ciertas areas para realizar mejor su♦

trabajo, por ejemplo, informacion tecnica y resultados de pruebas en laboratorios

sobre los medidores (IyR).

Imprimir en los libros de lecturas, codigo de cuenta del cliente y las caracteristicas♦

tecnicas de su medidor.

Imprimir listados de novedades que reportan los lectores y verificadores para que los♦

inspectores de la Unidad de Control de Perdidas inspeccionen en el terreno.

Hacer que el sistema aprenda un poco sobre las correcciones realizadas anteriormente♦

(Sistema Experto), tai que permita evitar que ocurra nuevamente el mismo error.
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♦ Los reportes que ofrece el lector no son confiables, teniendo que concurrir al sitio un

Es necesario ingresar informacion adicional en

en cuanto a la lentitud del sistema para ofrecer la



♦ Crear ejecutivos de cucnta, tai que el usuario se acerque a cualquier persona y permita

resolver u oriental- al cliente en su reclamo.

ESTADISTICAS Y LLSTADOS EMUTDOS

Sugerencias

Se debe mejorar el reporte de estadisticas generado por el sistema. respecto a la toma♦

de lecturas.

Debe emitirse estadisticas de las ordenes de servicio y conexion emitidas por el♦

sistema.

♦

selecciona

Debe realizarse estadisticas del trabajo realizado, por ejemplo, refacturaciones♦

mensuales por motivos y un resumen por cargo.

Realizar estadisticas de reclamos por motivos♦

REDUCCION DEL PERSONAL

Puntos negativos

Inicialmente no bubo participacion del personal y esto ha ocasionado que hayan sucedido

errores que aun persisten en los datos ingresados.

Sugerencia

Debeiia comunicarse cualquier cambio al sistema a los usuaiios intemos, para que exista

una mejor operacion del mismo.
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Emitir listados de clientes que por su direction no pertenezcan al ciclo que se



DEPURACION DE CLIENTES EN LOS CICLOS

Puntos negativos

La informacion no es completa, seria importante tener datos sobre los medidores♦

se emiten planillas y aquellos a quienes se emiten planillas y el

medidor ha sido retirado.

La depuracion seria mas adecuada si hubiera enlace con la informacion que poseen♦

los departamentos que realizan control de perdi da de energia.

A pesar de todas las herramientas brindadas, el personal todavia no es agil en el♦

proceso de depuracion de clientes.

Sugerencias

Emitir listados de clientes sin lectura para revision en el terreno♦

Debe existir el apoyo del personal de verificacion para este proceso♦

Emitir listados de clientes con 6 meses de lecturas estimadas♦

Y principalmente persistir en el entrenamiento al personal, que debe ser continuo.♦

DEPARTAMENTO COMERCIAL

Sugerencias

♦ Cliente debe colaborar dando la direccidn correcta, piso, departamento u oficina en

que desea el servicio.

♦ Debe existir un control de ordenes enviadas a la unidades de instalacion de medidores
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instalados y que no



♦ Entregar al cliente folletos explicativos con tramite, reglas y normas de la empresa

para la concesion del servicio, con la finalidad de reducir el porcentaje de solicitudes

rechazadas.

♦ Debe implementarse una opcion para encontrar los ciclos con sus respectivas zonas y

subzonas para evitar la busqueda manual y la respectiva demora al momento de

contratar.

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS

Puntos Negatives

Los bancos demoran en enviar los reportes a cobranzas, lo que entorpece la actualizacion

di aria.

Sugerencias

Que ingreso de cobranza sea inmediata al momento de cobrar y no digital' posteriormente.

En lo posible lograr el envio de informacion de los Bancos en medios magneticos.
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USUARIOS DE LA INVESTIGACION

AU adosUsos posiblesUsuarios inmediatos

Empresas Electricas*

Sistemas de Information

* Empresas* Gobiemo (INECEL)

ElectricasElectricas

*Aplicacion a Empresas EmpresasSector privado **

Consul toras

Conocimiento y mejora enCamaras de la Produccion •i=

gestion administrativae Industrias

* Modificacion Pensum, para* ESPOL

interrelation entre Empresa y

Universidad.

1

* Comparacion con otros

* Aplicacion en Empresas

* EAIELEC



https://v3.camscanner.com/user/download
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Acetones a des ar roll ar Fuente o instrumento Observaciones

1. Entrevistas Cuestionario Indagar en todos los

departamentos de la

empresa.

2. Investigaciones Archivos empresas Revision a evolucion

de los Sistemas de

Informacidn.

3. Consultas a Clientes Clientes Consulta a atencion

brindada.

4. Revision Planes de Empresas Revision metas

Desarrollo Informativo alcanzadas.

1



CUESTIONARIOS GENERALES.

GERENTE GENERAL

1. ^Indique cuales han sido los cambios introducidos en el manejo de la informacion?.

2. <,A que Departamentos involucra la implantation del sistema y que control introduce

sobre ellos?.

3. ^En que ha variado el proceso de administration por la introduccion de los Sistemas de

Information?.

4. i, La informacion que recibe del sistema es oportuna y valida? Le pennite tomar

decisiones ? (por ejemplo, valores facturados y recaudados)

5. Cree que el sistema podria considerarse como completo, le ofrece los controles que

desea? Pensaria en ahadirle algun modulo adicional?

6. El sistema le ofrece estadisticas? Son las adecuadas? Que informacion desearia le

ofrezca el sistema?

7. Los recursos financieros y humanos que demanda el sistema. son los adecuados?

8. La inversion realizada satisfizo su necesidad de informacion y control de la empresa?

9. Como observa la actitud del personal respecto del Sistema de Informacion?

10. i, Tiene informacion sobre las cuentas incobrables ?

11. Existe control y dispone de informacion sobre las cuentas incobrables canceladas?

12. Dispone de infonnacion de la antiguedad de las cuentas por cobrar?

2



SUBGERENTE DE SISTEMAS

1. ^Cual es el funcionamiento del sistema, que modules comprende?.

2. ^Cual es la marca y caracteristicas de los equipos en que se ejecuta este sistema?.

3. ^Cual es la seguridad que se tiene sobre los equipos, los Sistemas de Informacidn y los

datos que maneja?.

4. i, Considera que el sistema es manejable? Requiere de asistencia tecnica externa?

Indique concretamente en que area necesita de esta ayuda?

5. (, Cree usted que la Base de Datos en que se desarrollo el sistema es la mas adecuada o

recomienda alguna otra?

6. El crecimiento del sistema es acelerado o moderado, en cuanto al volumen de los

datos y al hardware?

7. i, Se aplica este sistema a empresas pequenas en actividades similares u otras

actividades? Recomendaria su instalacion en estas empresas o desanollana uno nuevo

con la misma filosofia en un ambiente no tan consumidor de recursos?

8. i Para un empresa pequena de 100,000 clientes, que equipo recomendaria . Indique

sus caracteristicas?

9. Que tan importante considera las normas de seguridad que debe poseer el sistema?

10. i, Este sistema tiene las seguridades pertinentes?

11. i, Que tan importante resulta la capacitacion del personal del Departamento en los

sistemas desarrollados?

12. Que tan frecuentes son las consultas de los diferentes departamentos sobre el

sistema? Indique el asunto sobre el que Hainan mas a menudo?

13. Segun su impresion que tan bueno es el conocimiento que tienen los departamentos

sobre los modulos del Sistema Clientes/Comercial?

3



GERENTE DE PERSONAL

1. ^Cual ha sido el impacto en el recurso humano de la Empresa, con la implementation

de este Sistema? Se ha reducido o aumentado el personal?.

esta implementation? ^Se ha

sentido amenazada en su estabilidad por la incorporacion del sistema?

3. Que actitud ha tornado el personal con respecto a los cursos de computation que se

les ha ofrecido?

4. I lubo participacion activa del personal en la implementation del sistema?

4

2. ^Cual ha sido el sentimiento del personal respecto a



GERENTE DE FINANZAS

1. {.Como ha visto mejorada la rccaudacion con la implementation del sistema? ^Ha

aumentado, ha disminuido, es mas continua?

2. /,La cartera se ha visto influenciada por los controles que ejerce el sistema?

3. i.Conoce actualmente el monto total de la cartera por concepto de facturacion, con que

prontitud le llega esa information.?

tiempo, le

permite tomar decisiones sobre el saldo en los bancos?

5. Tiene information sobre las cuentas incobrables ?

6. Existe control y dispone de information sobre las cuentas incobrables canceladas?

7 Dispone de information de la antiguedad de las cuentas por cobrar?

5

4. /,La information de la recaudacion es oportuna tambien? ^,Le llega con a



FACTURACION

1. Cuales son los procesos que contempla la facturacion de los clientes, detalle cada uno

de ellos y su responsabilidad?

2. i, Ilan cambiado el proceso de facturacion con la incorporacion del nuevo sistema?

Detalle los cambios que ha observado en el sistema?

2. Se tiene los suficientes parametros para el proceso de facturacion? Que parametros

tiene definido el sistema y cuales utilizamos en nuestra empresa?

3. El hecho de tener divididos los clientes en ciclos facilita el proceso de facturacion?

Cual cree que sen a la forma apropiada de facturar?

4. Que tan pesados resultan estos procesos para el computador que poseemos? Desde

su punto de vista, como se podria mejorar estos procesos?

mejorado con las henamientas del nuevo sistema? En que paso ha disminuido?

6. Que facilidades brinda el nuevo sistema en el manejo de la mlormacion necesaria

para la facturacion*?

7. Las seguridades del sistema sobre esta informacion son las apropiadas? No permite la

manipulacion de la misma?

8. Los procesos de validacion de la informacion ingresada son los correctos? Evitan

estos pasos que la facturacion saiga incorrecta?

9. Considera que debe implementarse otro paso previo antes de la facturacion? Indique

cual seria este y la forma de implementarlo?

10. i, Los listados que emite el sistema para los lectores y verificadores, contienen la

informacion necesaria, hace falta alguna informacion?

6

5. El indice de di as de facturacion (desde la toma de lectura hasta su facturacion) ha



11. £ Cree que la information que registran los lectores y verificadores, sirva para efectos

opinion podria darsele?

12. Que otros controles ofrece el sistema y no los estamos utilizando por la naturaleza

de trabajo de la Empresa? Cree que se los podria implementar en el futuro?

7

de estadisticas, para solucionar problemas con clientes? Detalle la utilidad que segun su



RECAUDO

la apropiada? Considera que esta puede

mejorar? Si es asi, detalle la forma en que lo haria.

2. La informacion que le brinda el sistema es completa? Los reportes son los adecuados

3. 4, Se identifican completamente los conceptos de pagos, se hace necesario trabajo

adicional para obtener la informacion que la Administracion requiere?

4. Considera que los procedimientos con otras Agencias recaudadoras y Bancos son los

correctos y no entorpecen el trabajo de actualizacion diaria? Son oportunas los reportes

desde estas entidades a la empresa?

8

o necesita que el formate y la informacion que se imprime varie?

1. El proceso de ingreso de la informacion es



GERENCIA COMERCIAL

1. i, Ha mejorado el sistema de contratacion de la empresa con la incorporacior. del r.uevc

sistema? Indique los nuevos procedimientos que ha implementado?

2. Se orienta al publico correctamente antes de la contratacion de un nuevo servicio? El

sistema provee estas herramientas?

3. Cree que el cliente se siente atendido en mejor forma con el nuevo sistema ? Como

encuentra la reaccion de el?

4. El proceso siguiente a la contratacion es el adecuado? La informacion que emite el

sistema para este efecto es entendible por los otros departamentos? Se han presentado

problemas en el manejo de estos reportes?

5. El sistema ofrece estadisticas diarias de las contrataciones realizadas? Si no es asi,

indique la forma en que le gustaria emita esa informacion?

6. (, Pennite el sistema realizar el seguimiento a las ordenes de conexion emitidas? En que

consiste este control, detalle?

7. La informacion que se maneja del cliente es la apropiada? Race falta incluir alguna

informacion adicional? Indique cual sen a.

8. (, Considera que debe incorporarse algunos elementos adicionales al modulo que usted

maneja, con la fmalidad de mejorar el tratamiento al cliente? Si es asi indique cuales

sen an estos elementos.

9



CLIENTE- CON'miTOS

1. /,Ha sido agtl y oportuna la atencion brmdada al momento de contratar?

SI NO

Problemas: 

2. La informacion que le brindan en ventanilla para la contratacion de un servicio, como

la clasificaria?

M/LLA BUENA MUY BUENA

3. i Se le informa del valor a cancclar por la contratacion del servicio?

SI NO

4. i, Se le informa del tramite que seguira su solicited de servicio hasta la instalacion del

medidor?

SI NO

10



CLIENTES - C:\JA RECAUDADOE4

1. (,Si Ud. contrato el servioio en los ultimos 6 meses,

medidor?

ff SEMANAS # MESES

2. /.Desde el memento que le entregaron su planilia de consumo, estima Ud. que tiene el

tiempo suficiente para cancelaria?

SI NO

3. ^Se le brindan todas la facilidades para cancelar la planilia de consumo?

SI NO

4. Donde tiene mas facilidades para cancelar su planilla de consumo?

BANCOS OFICINAS EEE

4. /.Se ha percatado que se encuentra instalado un nuevo sistema de informacion en la

empresa?

SI NO

la Empresa los servicios administrativos de

contrataciones, instalaciones de medidores, entrega y pago de planillas de consumo?

SI NO

6. Usted cancela normalmente en forma total o en forma parcial el valor mensual de su

planilla de consumo?

tot a t PARCIAL

7. Indique aproximadamente el nume; VVVVO VI 1 <-jviV OV UUIIUUU 0V* OV1 V1V1V pv/1 11V

cancelar el total de su deuda con la empresa? it VECES

11

5. ^En general, siente que han mejorado en

Vll llVill|7V IV llliKUlUl 1 VI
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CLIENTES

IWORMACION / RECLAMOS/CENSOS/CT/C e I

MALA BUENA MUY BUENA

2. <,Que tiempo tomo la empresa er> solucionarle su reclame?

a DIAS # SEMANAS # MESES

3. 4,Si su visita a esta seccion se ubica en una de estas clasificaciones, indiquelo?

lacion en la

SI NO

5. ^En general, sientc que ha mejorado el servicio en la Empresa?

SI NO

6. ^Siente quo existc un mejor control por parte de la Empresa?

SI NO

SI NO

8. Le han explicado los motives de la demora o rechazo de la solicitud?

SI NO

12

1. £,Si ha tenido algun reclamo al valor de la factura, como le parecio la atencidn al 
mismo?

7. Se le ha informado en la ventanilla del estado del tramite en que se eneuentra su 
solicitud de servicio?

ERROR EN VALOR DE FACTURA 
CAMBIO DE MEDIDOR
NO SE ENTREGA LA FACTURA 
DUPLICIDAD DE FACTURACION 
POR PAGAR CASO
CONSUMOS ACUMULADOS 
OTROS (DETALLE):

4. (\So ha pereatado que se eneuentra instalado un nuevo sistema de inform
Vli lUl .



el resto de areas

operativas de la empresa.

CUESTIONARIO GENERAL SOBRE EL SISTEMA DE INFORMACION

1. Indique cuales han sido los cambios introducidos en el manejo de la informacion?

2. Percibe una mejora en la empresa con la implementacion de este sistema? Cree que

existe un mejor control por parte de la empresa?

3. Indique el numero de personas que trabajo en el sistema, antes y despues?

4. Segun su criterio, ha aumentado o disminuido los reclamos de clientes con la

incorporacion del nuevo sistema?

5. La informacion que se recibe es completa y oportuna? Le permite tomar decisiones?

6. Cree que el tratamiento del sistema sobre la informacion que se ingresa es la mas

adecuada? En que considera que debe cambiar o mejorar? (por ejemplo, la

informacion proporcionada por los lectores y verificadores, la ingresada por cortes,

etc.)

7. Cree que los controles que ejerce el sistema sobre los datos es el mejor? Como se lo

podria mejorar? (por ejemplo, en seguridad y confiabilidad de los mismos)

8. La informacion que emite el sistema le permite realizar de una mejor forma su trabajo?

Considera ud. que hace falta incorporar al mismo algun modulo adicional?

9. Que opinion le merece la incorporacion de los modules de Casos e Infracciones y el de

seguimiento a las Ordenes de Instalacion?

10.Cree que el sistema ofrece suficientes herramientas para la depuracion de los clientes

estan facturando, etc.)

13

Adicionalmente, se utilizo el siguiente cuestionaiio general para

en los ciclos? (por ejemplo, solucionar problemas de clientes sin lectura, que no se



11 .Considera que el sistema ofrece estadisticas del trabajo realizado? Son las mas

adecuadas? Se pueden mejorar? Que estadisticas desearia ofrezca el sistema?

12. Pennite realizar seguimiento de aquellos clientes con problemas?

13.Los procedimientos administrativos son los mismos? Si no es asi, indique los cambios

y delalle los nuevos procedimientos y su responsable (cargo)?

14. Si tiene algun comentario adicional sobre el Sistema Clientes/Comercial por favor

detallelo?

15.Como encuentra los reportes y documentos de respaldo que emite el sistema, esta

conforme con ellos? Debe incorporarse algun otro formato?

16. El proceso de archivacion de documentos ha disminuido con el sistema? Mejoro la

calidad y cantidad de papeles a archival?

17.1 lubo participacion activa del persona! en la implementacion del sistema?

14



CARGA DE TRABAJO PREVISSBLE (Ejemplos sobre algunaspreguntas)

1. (.Indique cuales han sido los cambios introducidos en el manejo de la informacion?.

Universo:

Sistema de Informacion de la Empresa

.Aspectos:

a. <,Que modules se cambiaron?

b. ^,A que departamentos afecto?

c. ^Existio disminucion de costos?

d. Evitar duplicidad de datos.

e. /.Inversion realizada?.

f. /.Mejoro eficiencia y tiempo de atencion a usuario?

2. /.Cual ha sido el impacto en el recurso humano de la Empresa, con la implementation

de este Sistema? Se ha reducido o aumentado el personal?.

Universe:

Recurso Humano involucrado en el manejo del Sistema de Informacion.

Aspectos:

a. Total del personal que opera el Sistema.

b. Personal indirecto que utiliza el Sistema.

c. Con cuanto personal se trabajaba el sistema anterior.

d. Con cuanto personal empezo el funcionamiento

e. Cuanto personal opera el sistema por Departamento.

15



f. Se redujo o aumento el personal, en comparacion con el sistema anterior.

INFORMACION RELEVANTE

incrementar los

conocimientos.

B. Entrevistas Preliminares, Revision archivos, Planes de desarrollos informaticos,

todos los

departamentos de la empresa.

C. Giaficos sobre numero de empleados, Capital invertido en el Sistema, Capital de la

Empresa, numero de Empresas, estadisticas sobre reclamos de los clienles.

D. Revision de los Sistemas de Informacion en otros paises, como Colombia, Chile;

ademas de los actuales Sistemas que manejan las empresas.

E. Investigar en empresas privadas, mixtas y publicas; con la fmalidad de verificar la

evolution en estos sectores y los resultados alcanzados.

F. Presentar la contribution que ha generado el manejo de la informacion en estas

Empresas, la contribution para el pais, como referencia para nuevas investigaciones.

el nivel de servicio a los clientes.

16

G. Verificar la contribution de estos Sistemas a la Gestion Administrativa y la mejora en

A. Si no existe un

Consultas de Estadisticas del Gobiemo, Revision e investigation en

estudio similar, esta investigation ayudara a



MODULO DE MATRlCULA

PROCEDIMIENTO ORIENTAClON DE SOLICITUD DE MATRlCULA

OBSERVACIONESUSUARIO

INICIO

't

j
V

’ SE HACE USO DEL SISTEMA COMERCIAL

• SE HACE USO DEL SISTEMA COMERCIAL

I
ENCARGADOINGRESA AL SISTEMA A TRAVES 

DEL NUMERO DE SOLICITUD, C0DIGO DE CUENTA, 
FECHA. MOTIVO O ESTADO, INFORMANDOLE EL 

ESTADO DE AVANCE QUE REGISTRA

SI EL SOLICITANTE DESEA COMENZAR 
LOS TRAMITES PARA OBTENER EL SERVICIO, 

EL ENCARGADO ENTREGARA LA SOLICITUD DE 
SERVICIO Y LA DOCUMENTAClON ANEXA 

CON INSTRUCCIONES Y RECOMENDACIONES

SE ACCEDE AL SISTEMA
Y A TRAVES DE LA ORIENTAClON 

DE LA MATRlCULA ESTIMA EL VALOR 
APROXIMADO DEL COSTO, DE ACUERDO 
A LOS DATOS BASICOS SUMINISTRADOS 

POR EL SOLICITANTE

ENTREGA DE INFORMACI0N 
PREIMPRESA SOBRE NORMAS, 

ESPECIFICACIONES, ETC

DOCUMENTO 
REFERENCIAL CON COSTO 

CALCULADO

SOLICITUD DE 
SERVICIO

FUNCIONARIO
VENTANILLA

NORMAS,ESPECIFICACIONES, 
CARACTERiSTICAS DE 

INSTALACIONES

SOLICITA INFORMACI0N 
PARA OBTENER EL 

SERVICIO

SI EL SOLICITANTE REQUIERE 
INFORMACION SOBRE EL ESTADO 

DE SU SOLICITUD,

DOCUMENTO 
REFERENCIAL CON COSTO

CALCULADO

SOLICITUD DE 
SERVICIO

NORMAS.ESPECIFICACIONES, 
CARACTERiSTICAS DE 

INSTALACIONES



MODULO DE MATRI'CULA

PROCEDIMIENTO: RECEPCION DE SOLICITUD

USUARIO OBSERVACIONES

INICIO

I

V

NO

SI

EL SOLICITANTE PRESENTA EN 
VENTANILLA EL FORMATO 
SOLICITUD DE SERVICIO

DEVUELVE DOCUMENTOS 
PARA SU COMPLEMENTO

SOLICITUD 
DE SERVICIO Y 
DOCUMENTOS 
ADICIONALES

SOLICITUD 
DE SERVICIO Y 
DOCUMENTOS 
ADICIONALES

VERIFICA QUE SEAN ENTREGADOS 
TODOS LOS DOCUMENTOS EXIGIDOS 

POR LA EMPRESA, TALES COMO. 
CONTRATO ARRENDAMIENTO, COPIA 

DE CEDULA. ETC.

LE INDICA LA FECHA EN 
QUE DEBERA REGRESAR PARA 
SABER SOBRE LA APROBACION 

DEFINITIVA Y CONOCER EL VALOR 
TOTAL A PAGAR Y RETIRAR EL 
FORMATO DE LIQUIDACION DE 

MATRICULA.

VERIFICA LA EXACTITUD DE LA 
INFORMACION, CONFRONTANDOLA 

CON LA CONTENIDA EN LOS 
DOCUMENTOS ANEXOS

CONSTATADA 
VERACIDAD Y 
DOCUMENTOS 
COMPLETOS

SOLICITUD 
DE SERVICIO Y 
DOCUMENTOS 
ADICIONALES

FUNCIONARIO
VENTANILLA

EN ESTE PROCESO NO SE 
HACE USO DEL SISTEMA 

COMERCIAL

2



MODULO DE MATRiCULA

PROCEDIMIENTO APROBAClON O RECHAZO DE LA SOLICITUD

OBSERVACIONESUSUARIO COBRANZAS

INICIO

1
UTILIZA EL SISTEMA

UT1LIZA EL SISTEMA

NO

SI

11

UTILIZA EL SISTEMA

1

1

EL ENCARGADOINGRESA AL SISTEMA 
PARA CALCULAR EL VALOR DE LA MATRiCULA 

DE ACUERDO A LOS ANTECEDENTES 
REGISTRADAS EN LA SOLICITUD Y EMITE LA 

LIQUIDAClON DE CONTRATO

EL ENCARGADO INGRESA LOS DATOS 
BASICOS DE LA SOLICITUD EN ESTE 

INGRESO. EL SISTEMA ASIGNA 
AUTOMATICAMENTE EL NUMERO DE 

SOLICITUD

IMPRIME EL FORMATO SOLICITUD 
DE CONEXlON Y LO REMITE AL 

AREA TECNICA PARA SU ANALISIS 
A FIN DE DECIDIR SI ESTA APTO 

PARA LA CONEXlON

SE GUARDA DICHO 
DOCUMENTO PARA 

TRAMITE POSTERIOR 
Y RESPALDO

LIQUIDAClON
DE CONTRATO

INSTALACIONES
APTAS

FUNCIONARIO
VENTANILLA

LIQUIDAClON
DE CONTRATO 
CANCELADA

SE RECOMIENDA AL SOLICITANTE 
TERMINE SUS INSTALACIONES 

PARA PROCEDER A INSTALARLE 
EL SERVICIO

CANCELA LA SOLICITUD 
EN COBRANZAS

LIQUIDAClON
DE CONTRATO 
CANCELADA

LIQUIDAClON
DE CONTRATO

EL FUNCIONARIO COBRA
EL VALOR CORRESPONDIENTE
Y EMITE RECIBO CANCELADO

LIQUIDAClON 
DE CONTRATO 
CANCELADA



MODULO DE MATRICULA

PROCEDIMIENTO: MATRICULAS CANCELADAS

OBSERVACIONES

INICIO

HACE USO DEL SISTEMA

V

HACE USO DEL SISTEMA

EL ENCARGADO RECIBE DESDE 
RECAUDO, EL LISTADO CON LAS 

MATRICULAS PAGADAS

COPIA SOLICITUD
DE SERVICIO

LISTADO DE 
MATRICULAS PAGADAS

FUNCIONARIO 
VENTANILLA

FINALMENTE. SE ARCHIVAN TODOS 
LOS DOCUMENTOS ASOCIADOS AL 

PROCESO DE MATRICULA

POSTERIORMENTE SE VALIDAN 
LOS DATOS TECNICOS Y/O SE 

COMPLEMENTAN, PARA SU 
INGRESO POSTERIOR

AREA
ASIGNACION RUTA

COPIA SOLICITUD
DE SERVICIO

ASIGNA LA RUTA 
DE LECTURA
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MODULO DE MATRICULA

PROCEDIMIENTO: FORMALIZACION DEL SERVICIO

OBSERVACIONES

INICIO

HACEUSO DELSISTEMA

I1

HACE USO DEL SISTEMA

'I

HACE USO DEL SISTEMA

EL AREA ENCARGADA REMITE AL 
AREA COMERCIAL LAS ORDENES 
DE REVISION Y CONEXION TRABA- 
JADAS, A FIN DE INGRESAR LOS 
DATOS, ESTO ES, SE ASOCIA EL

MEDIDOR INSTALADO CON EL ABONADO

CON EL INGRESO DE ESTOS DATOS 
Y LA ASOCIACION DEL MEDIDOR, SE 
ACTUALIZA EL USUARIO OUEDANDO 
COMO UN ABONADO DE LA EMPRESA 
CON IGUAL CODIGO DE CUENTA QUE 

LASOLICITUD

ADICIONALMENTE, SI SE HA HECHO 
ALGUNA CORRECION DE DIRECCION 

SE INGRESA AL SISTEMA

AREA DE 
CONTRATOS

6



MODULO DE MATRICULAS

PROCEDIMIENTO: MODIFICACION DE DATOS BASICOS

USUARIO OBSERVACIONES

INICIO

''

HACE USO DEL SISTEMAACCEDE A LA OPCION ADECUADA, 
Y PROCEDE A EFECTUAR EL 

CAMBIO SOLICITADO Y ARCHIVA 
LA SOLICITUD

EL AREA ENCARGADA RECEPTA LAS 
SOLICITUDES DE MODIFICACION DE 

DATOS BASICOS

CONCUERDA
CODIGO DE 

CUENTA?

FUNCIONARIO 
VENTANILLA

SE PROCEDE A DEVOLVER LA 
SOLICITUD CON LA OBSERVACION 

CORRESPONDIENTE



MODULO DE FACTURACION

PROCEDIMIENTO ESQUEMA TARIFARIO

OBSERVACIONES

INICIO

HACE USO DEL SISTEMA COMERCIAL

HACE USO DEL SISTEMA COMERCIAL

SI ASl SE REQUIERE MEDIANTE LOS FORMATOS 
ADMINISTRATIVOS PARA CREACION 0 MODIFICAClON 
DE VARIABLES Y PARAMETROS COMO CONCERTOS, 
VALORES, TARIFAS, SUSCRIPTORES, VALORES PARA 

RANGO DE CONSUMO, PROCEDIMIENTOS DE CALCULO, 
RELACIONES DE TARIFAS-CONCEPTOS Y 

SUSCRIPTORES-CONCEPTOS

UNA VEZ LISTOS ESTOS FORMATOS 
SE INGRESAN AL SISTEMA

LUEGO SE EMITE UN LISTADO 
DE LA INFORMACIONINGRESADA 

PARA SU REVISION

LINA VEZ DIGITADA TODA LA 
INFORMACION. SE ARCHIVA 

LOS FORMATOS RESPECTIVOS 
PARA RESPALDO FUTURO

ENCARGADO
FACTURACION



MODULO DE FACTURACION

PROCEDIMIENTO DETERMINACION DE LA AGENDA DE PROCESO

OBSERVACIONES

c INICIO

I

HACE IJSO DEL SISTEMA COMERCIAL

HACE USO DEL SISTEMA COMERCIAL

SE HACE USO DEL FORMATO 
ADMINISTRAT1VO PARA LA 

CREAClON Y/O MODIFICACION 
DE LA AGENDA

SE INGRESA LA INFORMACION 
EN EL SISTEMA

UNA VEZDIGITADALA 
INFORMACION, SE ARCHIVA 
EL FORMATO RESPECTIVO

EMITE UN LISTADO DE LA 
INFORMACION INGRESADA 

Y LO REMITE PARA SU 
REVISION

ENCARGADO
FACTURACION

2



MODULO DE FACTIJRAClON

PROCEDIMIENTO DETERMINACION DE CICLOS Y EMISlON LIBROS DE LECTURA

LECTORES OBSERVACIONES

)INICIO

1
HACE USO DEL SISTEMA

HACE USO DEL SISTEMA

LIBRO DE
LECTURA

SE VERIFICA LA ACTUALIZAClON 
DE LA AGENDA PARA CADA CICLO 

ZONA ANTES DE ORDENAR LA 
EMISION DE LOS LIBROS

LUEGO DE EMITIDOS SE VERIFICA 
QUE CORRESPONDAN A LO SOLI- 
CITADO SE DETECTAN LAS EMI- 

SIONES PARCIALES O ERRONEAS 
PUDIENDO REIMPRIMIRLOS

SE ORGANIZA POR ZONA PARA 
SU POSTERIOR ENVIO

SE REMITE LOS LIBROS 
A LOS LECTORES CON SU 
CORRESPONDIENTE LIBRO 

DE CONTROL

LUEGO SE SOLICITA LA 
EMISION DE LIBROS

ENCARGADO 
FACTIJRAClON

UTILIZAN LOS MISMOS 
PARA REALIZAR SU 

TRABAJO DIARIO

LIBRO DE
LECTURA



LECTORES OBSERVACIONES

c INICIO

i
HACE USO DEL SISTEMA

i

MODULO DE FACTURACION
PROCEDIMIENTO TOMA DE LECTURAS EN TERRENO

CONCLUiDA LA RUTA, RETORNA 
LA INFORMACION AL RESPONSABLE

ORGANZA LA TOMA DE LECTURAS 
DE ACUERDO A LA RUTAS ESTA- 
BLECIDAS Y ENTREGA LOS LISTA- 
DOS O TERMINALES PORTATILES 

A LOS LECTORES

SE VALIDA QUE LOS LISTADOS 
CORRESPONDAN A LAS ZONAS

Y CICLOS SOLICITADOS

SI SE TIENE ARCHIVOS DE 
irTTERFASE, PROCEDE A 

EFECTUAR LA CARGA DE LOS 
TERMINALES Y EFECTUA EL 
REGISTRO EN EL LIBRO DE 

CONTROL ADJUNTO

LIBRO DE LECTURA 
O HAND HELD'S

ENCARGADO 
FACTURACION

SI ENCUENTRA ALGO DUDOSO 
DEBERA REGISTRAR LA OBSER- 

VACION RESPECTIVA

LOS LECTORES SE DESPLAZAN 
HASTA LOS PREDIOS INCLUIDOS 
EN EL SECTOR LOS PREDIOS 

ESTAN EN FORMA CONSECUTIVA 
TENIENDO EN CUENTA LA RUTA 

OPTIMA PARA CADA LECTOR

SI EXISTEN PREDIOS CON 
LECTURAS OBLIGATORIAS 

EL LECTOR DEBE DESPLEGAR 
TODO SU ESFUERZO

SI NO TIENE ACCESO AL 
MEDIDOR O NO PUEDE 
REALIZAR LA LECTURA, 

ANOTA LA OBSERVACI0N

UNA VEZEN EL PREDIO, 
TOMA LA LECTURA, RE- 
GISTRANDOELDATOEN 

EL LIBRO O TERMINAL

LIBRO DE LECTURA 
0 HAND HELD'S



LECTORES OBSERVACIONES

INICIO

''

i

i

ORGANIZA LOS LIBROS Y LOS REMITE 
A DIGITACION. ADICIONALMENTE SE 
REMITEN LOS ARCHIVOS DE LA DES- 

CARGA DE LOS TERMINALES.

RECIBE LAS NUEVAS LECTURAS 
Y MODIFICA LOS DATOS ANALI- 
ZADOS, INSERTANDO ADEMAS 
LAS SUMINISTRADAS POR LOS 

SUSCRIPTORES

BASADO EN LAS OBSERVACIONES 
DEL LECTOR Y EN EL TIPO DE 
INCONSISTENCIA DETECTADO, 

DETERMINA LA VIABILIDAD DE SU 
CORRECCION EN EL TERRENO

RECIBE LOS LIBROS O TERMINALES 
PARA SU DESCARGO AL SISTEMA

ELABORA MANUALMENTE LA 
NUEVA TOMA DE LECTURAS 
CON EL PROCEDIMIENTO YA 

DESCRITO

VERIFICA EN EL LIBROSI 
CONSTA EL NOMBRE. CO- 

DIGO Y FECHA DE LECTURA

ENCARGADO 
FACTURAC I ON

MODULO DE FACTURACION
PROCEDIMIENTO: PRECRITICA MANUAL DE LAS LECTURAS

LOS LECTORES REALIZAN LA 
NUEVA TOMA DE LECTURAS

EN ESTE PROCEDIMIENTO NO SE 
HACE USO DEL SISTEMA COMER- 

CIAL

5



DIGITACION OBSERVACIONES

INICIO

I

HACE USO DEL SISTEMA

I

i

I

HACE USO DEL SISTEMA

I

I
HACE USO DEL SISTEMA

i
HACE USO DEL SISTEMA

1
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

i
HACE USO DEL SISTEMA

i

TERMINADA LA REVISION DE 
CRITICA. SE HACE EL INGRESO 

AL SISTEMA

ACCEDE AL SISTEMA Y PROCEDE AL REGISTRO 
DE LOS DATOS CAPTURADOS EN TERRENO PARA 

VALID AR QUE ESTE EN LA PAGIMA CORRECTA, DIGITA 
EL ORDEN DE RUTA DEL PRIMER REGISTRO Y DE AHl

EN ADELANTE LAS LECTURAS U OBSERVACIONES REGISTRADAS

COMO VERIFICAClON SE EMITIRA NUEVAMENTE 
EL LISTADO DE CRiTICA. PUDIENDO EVENTUALMENTE 

EFECTUAR UNA CORRECCION SOBRE LOS DATOS INGRESADOS

UNA VEZ RECIBIDOS TPABAJADOS ESTOS LIBROS, 
SE INGRESAN LAS NUEVAS LECTURAS EN AQUELLOS 

CASOS QUE NO LLEGA LA LECTURA DEBERA INGRESARSE 
LA PROPUESTA POR ELCOMPUTADOR

EN CASO DE RECIBIR LECTURAS INVALIDAS 0 NO 
LEGIBLES LAS MARCA PARA SU REVISION POSTERIOR

SE EJECUTA EL PROCESO DE CRiTICA AUTOMATICA 
INICIALMENTE EJECUTA EL PROCESO ESTADiSTICO 
DE CLASIFICACION EN GRAVES, MEDIANAS Y LEVES 
CON ESTO SE EMITE EL LISTADO CON LAS INCONSIS- 
TENCIAS DETECTADAS Y LAS CORRECCIONES PRO- 

PUESTAS POR EL COMPUTADOR

LUEGO SE SOLICITA LA EMISION DEL LIBRO DE 
VERIFICAClON A FIN DE VALIDAR EN EL TERRENO 

TODAS LAS LECTURAS CLASIFICADAS COMO 
INCONSISTENCIAS GRAVES

SE DEBE VALIDAR DE NO TENER PENDIENTE 
NINGUN CARGO MANUAL ’ POR INGRESAR 

ANTES DE PROCEDER A LA LIQUIDACION DE 
CONSUMOS

RECIBE LA INFORMACI0N Y VERIFICA 
QUE CORRESPONDA AL CICLO A INGRESAR

F ~

UNA VEZ CONCLUlDO SE ENVIAN LOS LIBROS 
DE LECTURA Y FORMULARIOS UTILIZADOS A 
LA DEPENDENCIA CORRESPONDIENTE PARA 

SU ARCHIVO

ANALIZA LAS INCONSISTENCIAS Y 
LAS PROPUESTAS HECHAS POR EL 

COMPUTADOR ADICIONALMENTE 
SE PUEDE SOLICITAR ALGUNA REVISION 

EN EL TERRRENO

A CADA LISTADO INGRESADO 
EL DIGITADOR LE ANOTA SU 

CODIGO

MODULO DE FACTURAClON
PROCEDIMIENTO CRITICA AUTOMATICA DE LAS LECTURAS

SE EJECUTA EL PROCESO DE ESTIMACION 
DE CONSUMO Y/O CALCULO DE CONSUMOS

I ------
’ TODO CARGO MANUAL DEBERA

SER ELABORADO A TRAVES DE 
UN FORMULARIO ADMINISTRATIVO 
CON LA IDENTIFICAClON DEL AREA 

QUE LO SOLICITA Y QUIEN LO AUTORIZA

6



OBSERVACIONES

INICIO

I
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

1
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

I
LOS RECIBOS QUE TIENE DIRECCION 

POSTAL. SE GENERAN SEPARADAMENTE 
PARA SER ENVIADOS POR DICHO MEDIO

LUEGO SOLICITA LA EMISION DE RECIBOS 
DE PAGO E INFORMES ESTADISTICOS SE 
REMITEN DICHOS RECIBOS AL AREA CO- 
RRESPONDIENTE CON UN FORMULARIO

REVISA DICHO INFORME. SI DETECTA 
ALGUNA INCONSISTENCIA, PROCEDE 

A REFACTURAR EN FORMA INTERACTIVA

UNA VEZ RECIBIDOS LOS RECIBOS.
EL ENCARGADO LOS ORGANIZA DE 

ACUERDO A. LOS EQUIPOS DE REPARTO 
DISPONIBLES

SOLICITA LA EJECUCION DEL PROCESO 
DE LIQUIDACION A TRAVES DEL MENU

TERMINADO EL PROCESO. SOLICITA 
LA EMISION DEL INFORME DE RECIBOS 

SOBRE UN CIERTO MONTO

HACE RESPALDO DEL CICLO 
COMO MEDIDA DE SEGURIDAD

MODULO DE FACTURACION 
PROCEDIMIENTO LIQUIDACION DE CONSUMOS Y EMISION DE RECIBOS DE PAGO

ENCARGADO 
FACTURACION



USUARIO CAJERO

INICIO

4

* POR LA RECAUDAClON QUE SE REALIZA EN BANCOS

I

SE ACERCA A CANCELAR 
SU RECIBO

AL CIERRE DE CAJA, EL CAJERO EFECTUA 
EL CUADRE Y ELABORA EL FORMATO 

ADMINISTRAT1VO DE RESUMEN DE LOTES

ARMA LOTES DESAGREGANDO LOS 
PAGOS POR TIPO DE DOCUMENTO 

RECIBO DE PAGO. ABONOS

SE EFECTUAN CONSIGNACIONES 
BANCARIAS DE ACUERDO A LOS 

MONTOS RECIBIDOS *

MODULO DE RECAUDO Y CARTERA 
PROCEDIMIENTO RECEPCION DE PAGOS

__ I . . I
EFECTUA ENTREGA DE LOTES CON 
TOTALES EN SUCRES Y NUMERO DE 

CUPONES



INICIO

I
I

I

ENCARGADO
CAJA

SE RECIBEN LOS LOTES VERIFICADOS
Y SE DISTRIBUYEN ENTRE LOS DIGITADORES

UNA VEZ CORREGIDOS SE DEVUELVEN 
A DIGITAClON

MODULO DE RECAUDO Y CARTERA 
PROCEDIMIENTO INGRESO DE DOCUMENTOS Y CORRECCION DE DESCUADRES

LOTEDE
RECIBOS

SE DIGfTAN LOS PAGOS EN LA PANTALLA 
INGRESO DE PAGOS UNA VEZ TERMINADO 

EL SISTEMA VERIFICA SU CUADRE

SI SE DETECTA DESCUADRE EN LOTES. 
SE REMITEN AL ENCARGADO QUE VERL 

FICA EL ERROR

DIGITADORES
RECIBOS

LOTEDE
RECIBOS

2



OBSERVACIONES

HACE USO DE SISTEMA

J
HACE USO DE SISTEMA

DIGITADOR
RECIBOS

UNA VEZ CORREGIDOS LOS ERRORES 
EN LOTES, EL DIGITADOR EDITA LA 

INFORMACI6N DE CADA UNO DE ELLOS 
Y REALIZARA LOS CAMBIOS NECESARIOS 

MEDIANTE LA OPCION CORRECION DE PAGOS

SI SE DESEA CORREGIR UN ABONO 
SE DIGITA LA INFORMACION ASOCIADA 
A ESTE Y SE PROCEDE A MODIFICAR O 

ANULAR MEDIANTE LA OPCION INGRESO 
DE ABONOS

MODULO DE RECAUDO Y CARTERA 
PROCEDIMIENTO CORRECCION DE PAGOS Y ABONOS

INICIO ]

3



OBSERVACIONES

INICIO

I
I
1

HACE USO DEL SISTEMA

J
HACE USO DEL SISTEMA

ESTE PROCESO EMITE UN INFORME CON 
LOS PAGOS PARA ENVIO A CONTABILIDAD

EL ENCARGADO ACCEDE AL SISTEMA 
Y EJECUTA LA OPCION

EMITE INFORMES DE INGRESO DE 
PAGOS. ABONOS DEL DlA

MODULO DE RECAUDO Y CARTERA
PROCEDIMIENTO ACTUALIZACION DE SALDOS DE CARTERA

ENCARGADO
CAJA

SE PROCEDE A GENERAR LOS 
INFORMES ESTADiSTICOS CO- 

RRESPONDIENTES DE ACUERDO 
A LA PERIODICIDAD DE LA EMPRESA

UNA VEZCUADRADO SE ELABORA 
LA ORDEN DE ACTUALIZACION 

DE PAGOS



O8SERVAC7ONES

INICIO

■i
HACE USO DEL SISTEMA

HACE USO DEL SISTEMA

T
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

INGRESO DE
MEDIDORESINGRESO DE 

MEDIDORES

ALMACEM
GENERAL

MODULO DE MEDIDORES
PROCEDIMIENTO ACTUALIZACION DE MEDIDORES

CUANDO SE REGISTRA ASIGNACION DE 
CONTADOR, CON LA OPClON ACTUALIZA­

CION DE CONTADORES, REGISTRA EL 
CODIGO DE CUENTA DEL ABONADO

LUEGO PROCEDE A EMITIR EL LISTADO 
DE MEDIDORES A LABORATORIO PARA 

SU REVISION

REGISTRA LA INFORMAClON BASICA 
NUMERO, MARCA Y TIPO, FACTOR, 
NUMERO DE DIGITOS, MODELO E 

INDICA SU ESTADO DE DISPONIBLE

PROCEDE AL INGRESO DE LOS 
MEDIDORES ADQUIRIDOS

ENCARGADO
MEDIDORES

— I ____
ENVIARA EL FORMATO INGRESO 

DE MEDIDORES ADQUIRIDOS, PARA 
SU INGRESO AL SISTEMA



OBSERVACIONES

INICIO

i
i

I

J
HACE USO DEL SISTEMA

I
HACE USO DEL SISTEMA

USUARIO O DEPENDENCIA 
EMPRESA

solicitud de 
REVISION

SOLICITA LA REVISION 
MEDIANTE SOLIOTIJD

SOLICITUD DE 
REVISION

MODULO DE MEDIDORES
PROCEDIMIENTO SOLICITUD Y ORDENES DE REVISION DE MEDIDORES

PROCEDE A TRAVES DE LA OPClON 
SOLICITUD DE REVISION DE MEDIDORES 

E INGRESA TODOS LOS DATOS DE MEDIDOR

AL FINAL DEL DIA EMITE UN LISTADO 
DE SOLICITUDES DE REVISION Y ENVIA 
AL DEPARTAMENTO PARA SU REVISION 

EN EL TERRENO

ANOTA LOS DATOS BASICOS 
DEL MEDIDOR EN LA SOLICITUD

VERIFICA QUE LOS DATOS 
ESTEN CORRECTOS Y ORDENA 
LAS SOLICITUDES DE REVISION 

POR RUTA

ENCARGADO 
COMERCIAL

2



1

r
or

I

I

</> LU 

?>□ <s<f> 
LU 
O

cnk
’

QOH
Ir

<S1^<f>tu 
C

i

DLU 
o

s<r><r>UJC
)

LU<

LU1 LUCOijj cr
O

 O

-
1 co 

uj o
©15 coQ

OHm
 co

b|p o
of?9

 o 
ss 
a

 s

5>IsUJ Q

< sZ
 S

 CO

<
^
<

0

< o

ISC
t

5S*§UJ 2

ahCO 
I-

shUJQ
Z

iico

co

sis

0! 
a
 5 g 

ls< 
Z
 o

r “
 

L
U

^
 a

_J

op5
 uj 

^or
UJ

UJil

8 gCO O
 CO

UJ o
 <

4
^

3p 
ggs 
asUJ

<
 <

 tt

■ogotP

'2is4gg 
S^g^s-g
,J> CO 

• <
 o

 U
J O

zg §
< 

Q q 
|

S
o

5

°S
3|

O
 ^

 -
 

^-3 
y o

l 
Lu S

 LU 
Q

 O
 s

 
UJ O

 9
 

Q
 < 3

O
g

LU -*

sii 
ih

 
2

^
 

5
 2

 Q
 

!fe8 
iS

j 
O

>
§

 

ISS 
8

^

as 
(O

 O
 

Sg 
tr 

u
j 

u
j S

 
Q

 LU 
CO u

 

iiq11 81

o £|g

SB§ 
II z o s 
g

^
u
l 

&
 

ii5

□g
o
$

 
E

^
<

8
a

f5

ffip 
a. o cj 
Sis
3

^
 

£gr.o 
S J 
UJ LU 
C

t co

_!loil 
ihlti
ifeph 
g UJ < w g UJ 

P
W

 
a
 LU CO <

 <
 O

L
U

q

g
L
U

 

<58
< z o 
4<f> < 
m

3
<

o<5 
J!3 
S

 < UJ
<

 Q
 CO

£8

oiZg<o§ 
co <

 
UJ LU 
o

r c
t

S Q
5

 O

3
q

Bgo
 

LU 
a:I U

J 
S

C
t

iLU



*
1

co 
LU 
g oio <z> LU 

6 o
 < £ to 

co 
o

S 
£ <j> 
</)iu Qw <

g Q Q
 

LU 
Siu Q

 
O

 
Q

 

£LU 

iu 

i LU

5?O
 co 

<
 LU 

fl

<J co 
<
 LU 

S a. 
cr o

p

LUQ
 Z

Po a

g Q

cohoi
sio<

co'LU“
o

□ 2Islga 
is 38oa

<Q5CDa. o
 

P
 O

 
£5O

 LU

<a. g g

go

0
LUL-1 Z
CO o

g
a

o

o
 

a: 
go

 z
 

Q
 LU 

O
 ztn

O
 Ct 

g
|a o 
o

2 £ 
•5< 
ih 
illaS 
is

O
W

Q
 

l!|i
5?S§
1^-1
li"

^
§

8
§

||m1O
ip

cr> 
Ag 
< o 
CO Q

 

i®
 

U
J <

rri O
 

£
 LU 

11LU



i

oQ Q <f>LU 
Z

 
oosm o

s22 w ui o o 2>LU<

• I,
CDQ

j
Qin<</) ih 
i <

 UJ 
0- Q

SQ
 

if LU 
(f>

!!^
U

J

So 
o o

dSP

illU
- <

LU 

oogg 
Ipi
ls§g 
i0§ 
iiSs
a^s

a
 lu Q

 
CD

8S8Is8^ii a:

CD-J,F

o gr/)

58LU

<D O

s s 
S2 
a
 <

O
 

o ><7)

§8 
88 
J8 
o 81 
S5S3 
|iUJ 

S
 

8 o g



1

<ZJ
LU5o<£<nmo

£o(JLUL
J 

o3I

£ gUJ 
QQQ

 
Z

SLU<r>LUQZ>LUOI

in£ oLU 
Q

 
O

 
Q2 <£>

hLU

ig3
$53:

< p 
rz> L- 
LU <

 

h

o uLUO
 cn 

</) < 
L

U
O

 

oin
 c

l 
LU UJ 
<f> Q

 

££<J O
 

J
 LU 

8
Q 

LU 
tXl 
oC

f

li 0>
 a

UJ _
l 

m
 lu 

' J
 LU 

££

£ o o 

fi 3gc
t tn

CE tn 
O

U
I 

z-S 
O

 cc 
inO
LU Q

</) </> 
LU

 5
 

C
i LU 

ii si0
 

O0
.

<n _
j 

(/) UJ 

§2 
< <n

89 
88§8



1

‘fl 
UJ 

5 o
 < £ UJ 

cn 
ID

S
 

w(flUJ 
C

j

8o
 

<

<HV
)

UJa83UJ 
oI

<>ID

(D 5? 
UJ UJ 

gg 
88 
o

 a

id z 
a

 o
 

88 
gg 
88 
•O

 C
t

£ty§8 gC
t o

 
O

 UJ

H

q m58
 

o
 z

 
U

J UJ
□UJ 
<n

g 
gi §8 
feQ

 Q
 

°.o 
■58 

IIo
 UJ 

li o 8

C
l UJ 

ol 
s| 
58^

 

i|i 
sli 
5 o 
ffil 
i SUJ

oz 
UJ 81Q

 O
 

z
 O

 
O

LU

gf^ 
hp 
8

 iu <5 Id 
C

D
17’ Q

 CO 

'3g58

88J8 
D

 C
t 

UJ 
UJ ID

 o
 C

l 

fei 
g§3§



(/) 
o

 %
 

E z o
 

o

co 
£ | -J 
uco 
O

 
J<

 
<I<coLU□ O

 
§

S c 8CD 
■Q2 c <D 
E o Era co 

■O
 

co 
TJ 
c 
•c 
X

)c 
fc 2 co2

 co c 
IOs= 
O

)
-CDO

 
■UOTCD 
I

_JzoI

-s
r
-



J
< z o o

 < z

%
 8■§ ro o
 E 8C
 

S c <D >.S c <D■O
 

•E -Q1 I f cu—
I

CM

<0>>E - * 
|£

g s

cop E- | S

-J5I 0

co 
s p E



<
 

gz
*8

o□20) 
OTo 
■

U
 

c:2coI c 859u. 

aL
_

5288COO5o 
T5COi f<D 
WCO

OB 
° * 

o3<
 

o #
5 

co
3

 
O



o 
"OE o 
■QC

 
o <5 ro 
S

 co 
.£ roeg wo 
•ga <D 
TJ 
"U 

1o coD
 

CO 

s § co 
CD 
3

 
CT
S E 
s0) 
■O

 

roI fo 
cn■’T

o5 a

<
 

o< z

-JI o



o

I

D
 

o

o
 

co

Z
 

o o<
 

z tn 
<

 
z <

 
2

 
LU 
tn

<
 

I S
 

LU 
tn■5 a s D

 
0 <

 
Z2

 
LU 
tn

CD 
^

8

£ ID
 

CM

2 o 0
 

<
 

o D
 

<
 

o
 LU
 

Ct 
<

 

o

CM 

-8

o 
■OE 0) 
c 2 J5 <5 OT 
.E a> £ E28 c <DOT 
0) 
V) 
<D 
E 
CD 
V) 

1 •g 
oV

) 
o c

 
<D 

:§ £
 

%
 

aS 

f c 8 ■6 
0

J
J

CD s J co

CM
 

- 8

CM
 

- 8

CD c£ 
A 8



-J 
o aI Z) 
0

-J 

o g

C“ 
■c 
JS 8 c 8 e ro 
Q

. 
O

 
a. 
E <v 

■
js 

s c 0) 
□ ‘S co 
a5 8 <D 
*.0 
<D 
2O

" 
CU 
E<u=

 c 05 
Q

. 
3

 
V) 
c 2 I 0) 
J2 <D 
3

 
CT 
OC

 
(D 
E o EQ

 
O

 
•g 05 
OCM

o c 3

O
 

§ o



* £

<
 

z2 I
c^- o E 3

 
tn c 8a> 

TO-S 
s c 
ISCL 
3

 
tnL

-

8 c 3 2 CD 
Q

. 
tn0) 
•QCD

s Itn 
rotn 
CDTJ 
2 c CD 
tJ 
€Ji 

co

-J!Z)0

-§
t

 
O #

3
 

c o
a



-J 
< z O6 < z

o t Z3 
0

o E 3
 

tn 
c 8 CD 

■o 
.S5 cQ

.
3

 
tnL

- 
03 

V c 8 eQ
. 

tn 
<D 
18 s a 42 tn 
-ro ECD 
c 
£CD 
•3C

 
o Q

 
■’t

J!
 

Z) 
o

LUW
 •€ 

u» S' 
c S 
6 
■s

8 #
| 8

LULUi-•s

8 #
S 8

XS8 *
S3

LULU  
W
 

«
« sP
1 S
oo



<D 
CO 
in

<o

gO

-I 

§ o § z

n- 5 2 Q
. 

E o 
JS c

 
0) 

•S 1 § i<D 
TJCU 
E 0

 
■55 
35 o > 0

 
3

 
CC

 
□ o 
•gw 
.£ 2I 0 8 0

 
3

 
CT 
OS 3CO

-J 
D

 

I D
 

0

<n 
t- 
m



I

10

d D
 

oI o

-J 

§ o o
 

s

0" 
OT 
J9 
K

 c .<2O
- 

0) 
■O

 

g> co Q
. 

>» 
CO 

f c OOT 
s? o ■o 
TJ 
(D 
E 0) 

■
O

 

v> 0) 

o 2 S tn 
=tn 
<D 
c o ■g *-* c 8 CD 

■o 
tn 
o»

 £ tn1 E 3 tn 
O

 
0 g 0) 
tn 
tn 
o o ■u 
E oo Ex: <D 
3

 
CT 
* C

 
<!> 

CDCD

O
 

g
8



$
 

o1

0
“ 

o E 2
 

V> 
c 8 0) 

■
U

 

:= C□ OT 
0) 

■
Uro 3

 
V) 
c <D 
EL

. 
O

 
co > o 

■co 
■g a oS

 
2 CD 
g 2 c CD 
2 c 0) 
E ■co I o c ro 8 c CD 
o r-

1!

g§oz> 0



.8*

C
 

to

g§

4 oI

0
- 

ro w
 

2 Q
. 

E <D 
roc 8■o 
3

 
0) 
■

U□ V) 
0> 
T3 
ro 2 a5 i- 
ro8 o c u. 
a o 
:s8 o ■

O8 ro 
x: 8 0) 
3

 
CT 
OT 

I > 0) 
■

U
 

2‘3
 

C
 

o5 
2 c

 £ co 
■g 
co E I Q

. 
CO8 g-c 
co



0) 
<

 
QQ

 
cr 

•UJ 
Q_LU 
QO

 
Ct 
F

 
Z

 

8 LU 
Q

 
Q

 
<

 
Q

 
Z

 
Z) 
CD 
o<

 
d LU 
Ct 
>

 
Z

 
Q

 
o <ct 
o u_ 
z

O
 

E w E05C
 

•o u c05 
05•O

 
O

 
2* 05 
Q

.
OO

 
E 
•o o 05~ 

5 o 
4545CD 
T5o s05 
O

 
E 
45 o QcO

) 
05 
O

 
•o c o05 
xz(f)

dGO 
o Fl<i§£ <Z! 

I

o t Z) 
o

E= -Cl 
o

S
'”

E

/l 
1

' 
IJ■ 
i

£ *

< z o u < z

<2■o 
m

E

-J 
ZJ 
o £ Z

) 
0

S1 *■Q OE

...\

I 
'



<
 

z <LU 
tn■O

 
H

 
ZD 
o

o s <
 

d h
i 

(T 
D

 
W

 
LU 
d < z o o D

 
d (/> z 111<

 
w in 
or CLLU 
<op o CLUJLU 
□ 0(N

U
) 

<<LU 
<n■_jID

 
a i Z) 
0

<n<
 

z<LU 
0<

 
Z

 
O

 
o <

 
z

I 
1

S
if



<
o

o

2S

o

O
 

HD
 

O

o

-JD£D
 

o

or O

(0 
z

D
 

CO § s

co5

<■omLUQLUCO<HCO>DCOCO

8 S

o$
s o

0
 

LU 
trz

 
LUO

 
z

< or z>§

CO „ o g 
Z
 S

o

CM

-J 
<

 
Z

 
o u <

 
z

£ CM 
co

sz>
•3-•z2

3 m
 

or

LU j_

° <

7oQD g
S
 00

Z)

■8 ?

|i co 
z

0^ &
O
 Z) 

tr h
 o

 
or o

 co 
lu <

Q
 

“I 
8 =

-
 <

o
 Z

 5g 
tr i- cm 
tr o

 co 
lu <LL

z
 Z) s?

O
 Z

 2g 
CK I- &

 
tr: (j co 
UJ <

LUQQ
 Q

 2g
“
 Q

 2
 

S
 LU 

< r 1

O
 sP

o

zLUO
 

z
LUQ

 
z-x 
g QQ

 
CO 

_
 

Q
9

 
t \

° D
■Q Q

 g

•z <
s<



<V)LU(TCLLU<

< Z o o < z

-J 
ZJ oO O H 3 a

z  LUZ
 

-Q o <£K OZLU Q <LU0) O > LU ZD Z
 

z o o Q < I z< (T H Z
 

LU Z) O z LULU W LU Z) o o Q << o Ct LU CL < ILU (0

[o g 
z 5

Z 2

- #
(/) oCD

W oio

w o



< z O u < z

LUO Q < trOLU< ILUoLU H Z LUWLO < (Z) LU or CLLU <

O HZD ao I o 0

zLUoo>orLU(j)

o Z £

o g 
Z a

- # 
V) m

 
co



LUQLU 
I—

 
or<CL(T 
o 0.

< z o o < z
<0)LU(YCLLU<

O
 

t
 o OD

 
oD

 
0

O
 3?

O
 

CY 
F

 
z

 
o o(Y 
oLUZ

 
Z) 
UJaLU 
ZD 
OLUZ

 
LU 
WCD

O 3? 
Z
 3



LUW

< z
 

O
 

o
 

<
 

z

o t Z3 
o

LUQOQ<CtOl-Lz<TLU

D
 

o <
 

>
 

<
 

D
 

0

o o>
 

Ct 
LU 
WLU 
QQ

 
Z) 
H

 
Oo (DD

 
WLU 
QLUE■
<

 

Ct

MV'O 
i

w
ill

W g co
/ 

1
/ 

1Ij
■ •" 

I 
I



co

0o

< z O u< z

«n IO

LUQCDO >I— o2CD O

o t ZD o

Q
 

Z) H o d CD ZD CD LU Q OI o LU Ct o < Ct oLU Q <O Q < Oa.2< ILU

° £ 
Z 8

o # 
Z S

o a£ 
z ? I

<0


	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf
	531c588ba6af3e805d208195bfb8724c7444d8747952f74e3486c4500c56a4f6.pdf

