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MODULO DE RECLAMOS

Reclamos
Recepcidn de reclamos
Impresion solictudes de redamo
Impresion visitasfverificaciones lig redamao/ notificaciones

Visitas técnicas P Acueducto

Verificaciones Alcantarilado
Ligquidacion del redama Aseo

VoBo liguidacidn redamo

Motificacones

Definicion de grafos

Definicidn de leyes

Asignacion de leyes a motivos de redamacian
Listado de reclamos pendientes

Estadisticas

Permite atender las reclamaciones de los clientes, registrar, hacer seguimiento al
tramite, generar 6rdenes de trabajo, controlar, liquidar automaticamente los
reclamos de facturacion y expedir constancias de la solicitudes, formatos de visitas
técnicas, respuestas, notificaciones y facturas reliquidadas.

OPCIONES:

1. DEFINICION DE GRAFOS

Esta opcion permite definir una secuencia logica de actividades para resolver un
motivo de reclamacién y ademas permite definir los servicios afectados para los
diversos motivos de reclamacion.

Esta secuencia se conoce en el campo de la Investigacion Operativa como una
“red de actividades” y permite al sistema avanzar autométicamente a la(s)

siguiente(s) actividad(es), si las actividades precedentes se han ejecutado.

También permite devolverse a una actividad anterior. Admite ademas la
programacion de actividades simultaneas.

La secuencia para resolver un reclamo por alto consumo es diferente a la
secuencia para resolver un reclamo por no haber operado el pago de la factura.

Al elegir esta opcion se muestra la ventana siguiente:
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T DEFINICION DE GRAFOS DE RECLAMOS =JloJEd
motivoldescripcion motivo reclamacian |graf0 Dk|dias plazo i Servicios afectados
b 101 Por sforo 5 15 motivo|sericio] 4
a 102 Alo conzumo 5 15 NETT Gd
| 103 Cobros inoportunios S 15 B
| 104  Cobros por zervicios no prestados 5 15
105  Direccion incormecta 5 15
| | 108 Cobro meliple g 15 =
108  Eror de lectura 5 15
: 109 Falla en prestacidn servicio M 15 + ‘ - ‘ -~ ‘ ‘ ‘
110 Cobro de ohos cargos 5 15
: 111 Cobro de ohos bienees o servicios 5 15
| | 113 Decisiones de sancidn de la ESP 5 15 2}, Analizar grafo
| 114 Por estrato/clase de usa 5 15 -
Lista general de actividades Definician del grafo
actvidad|descripcion actividad |dias duracién|exigida| 2, motivo|adiv|adiv siguientel 2
Ld 1 RECEPCION Y RADICACION DE RECLAKMO 1 5 Ll 1 2
| 2 WISITA TECHICA GAS 2 M | 1o 2 G
5 WERIFICACION INTERMA, 2 N 10 & 7
: E LIQUIDACION DE RECLAKO 2 S : 101 7 10
| 7 WISTO BUEMO ADMIMISTRADOR 2 5 ] 1 10 93
| 10 MOTIFICACION 5 5
n 93 FIM 1 N
W
v 1] #|=] ]| ]

En la rejilla superior izquierda se muestra la lista de motivos de reclamacion. Los
motivos tienen el atributo “dias plazo” que definen el maximo tiempo en dias para
su solucién y el sistema lo usa para dar las alertas del caso. También esta el
atributo “grafo ok” que indica si dicho motivo esta disponible o n6 cuando se hace
la recepcién del reclamo.

Esta lista de motivos de reclamacion esta almacenada en la tabla “MOTIVS_RCL”
de la base de datos y su mantenimiento se hace por la opcion “Mantenimiento de
tablas” del menu “Soporte”.

En la rejilla inferior izquierda estan las actividades utilizadas en la solucién de un
reclamo. Estas actividades reflejan las tareas que realizan los funcionarios para
solucionar las solicitudes de los clientes. Las actividades ademas tienen
caracteristicas como el maximo tiempo de duraciéon (dias), con lo cual se puede
supervisar los tiempos de respuesta de los funcionarios o del mismo proceso.
También esta el atributo “exigida” que se usa para validar un grafo de actividades
para un motivo de reclamo.

Esta lista de actividades esta almacenada en la tabla “ACTIVS_RCL” de la base
de datos.
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En la rejilla superior derecha se digita, para cada motivo de reclamacion, los
servicios afectados.

En la rejilla inferior derecha se almacena la definicion del grafo para el motivo de
reclamacion seleccionado en la rejilla superior.

Ingreso de servicios afectados

mn:utivn:u|sewi|:i|:|| ~
» 122 AC
| 122 A

Para ingresar los servicios afectados de un motivo de reclamacién se da clic en el
boton |+ de la barra de navegacion que esta debajo de la anterior rejilla. El
sistema coloca automaticamente el motivo el cual lo selecciona de la rejilla
izquierda, se luego digita en el campo “servicio” el servicio afectado y por ultimo se
da clic en el botén [ 1. Si afecta a mas de un servicio se repite este procedimiento.
Por ejemplo, para el caso de las empresas que manejen acueducto y
alcantarillado, el motivo “Alto consumo” afecta ambos servicios, razén por la cual
se deben digitar los dos.

Ingreso de grafos

ml:utivu|ac:tiv|a|:1ivsiguiente 2
M o122 1 2
| o1z22 2 5
| 122 & 7
| 122 7 10

Para ingresar una secuencia de actividades, se da clic en el botén |* de la barra
de navegaciéon que esta debajo de la rejilla anterior. El sistema coloca
automaticamente el motivo el cual lo selecciona de la rejilla izquierda, se digita el
codigo de la actividad inicial bajo la columna “activ’ y luego el codigo de la

actividad siguiente bajo la columna “activ sig”. Por ultimo se da clic en el botén ||

Para eliminar una secuencia de actividades, se da clic en el botén |ﬂ.

Tan pronto se ingresa un grafo completo se debe analizar utilizando el botén
Analizar grafo .

Analisis del grafo

Todo grafo definido para un motivo de reclamacion debe ser analizado para
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determinar si es coherente, es decir, que no tenga interrupciones, que no posea
bucles, que no tenga secuencias repetidas o que le falten actividades requeridas.

Para analizar un grafo se da clic en el botén Analizar grafo . Si el grafo esta bien
definido, el sistema dard un mensaje como el siguiente:

Grafo completo para motvo 101

y colocara “S” en el campo “grafo ok” para el motivo de reclamo seleccionado.

Si el grafo no esta bien definido, el sistema mostrara el mensaje respectivo y
colocara “N” en el campo “grafo ok” para el motivo de reclamo seleccionado.

Nota: Si un motivo de reclamaciéon tiene “N” en el campo “grafo ok”, éste no
aparecera en la lista de motivos de reclamacion cuando se esté recibiendo un
reclamo.

Dias no laborables y festivos

En el calculo de fechas de vencimiento de actividades de los funcionarios y
maximos tiempos para la solucion del reclamo, el sistema no tiene en cuenta los
dias no laborables (sdbados y domingos) ni los dias festivos. Para tal efecto se
deben ingresar solo los dias festivos en la tabla “festivos”, por la opcion
“Mantenimiento de tablas basicas” del médulo de Soporte. Se recomienda hacerlo
una vez cada afio y con un mes de anticipacion.

2. DEFINICION DE LEYES

Permite grabar los articulos y literales de las leyes, decretos o resoluciones que
servirdn de apoyo a la decisibn que se tome en el reclamo, para impresion
automatica en las respuestas.

Para ingresar una nueva ley, decreto o resolucién, se da clic en el boton |* dela
barra de navegacion, que esta en la parte superior, para crear el registro; luego se
da clic al final del campo “Tipo ley” hasta que aparezca el boton ~ para
seleccionar el tipo de ley. Enseguida se digitan los campos nimero de ley, fecha
de expedicion de la ley, titulo de la ley y la entidad que la emite. Por ultimo se da
clic en el boton |~
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Una vez creado el registro de encabezado de la ley, se digitan los articulos y
literales que se deseen. Para esto, y estando seleccionado en la rejilla superior la
ley respectiva, se da clic en el botén |+ de la barra de navegacion de articulos,
para crear el registro; luego se selecciona el tipo de articulo, se digita el nimero
del articulo, se selecciona el tipo de literal, se digita el nimero del literal y el texto
del articulo y/o literal respectivo. Por ultimo se da clic en el botén |l

Nota: cuando se ingresa un articulo, el sistema coloca por defecto el signo ”.” en el
tipo de literal y nimero de literal. Estos datos no pueden estar en blanco.

La ventana para definir las leyes se ve a continuacion.

T DIGITACION DE LEYES M==
I T R
Tipa Iey| # ley | Fecha ley Titulo de la ley Entidad que emite P
L DEC 142 111994 Lev 142 Minizterio de Desarrolla Econdmico
| DEC 302 25/Feb/2000 Decreto 302 Minizterio de Dezamdllo econdnica
DEC 1842 22/ul#1391 | Decreto 1842 Minigterio de Dezarrollo Econdmico
w
< >
|~ e[ =[] ]
tipo articulo # articulo tipo literal nombre literal
& |ﬁ-‘-.rt|'culo ﬂ | 139 . | j
Texto del articulo
Suspension en interés del zervicio, Mo ez falla en la prestacidn del zervicio la suspensidn que haga la empreza para;
139.1 - Hacer reparaciones téchicas, mantenimientos penddicos y racionamientos por fuerza mayor, siempre que de ello s dé aviso
amplio y opartuno a los suscriptares o usuarios.
138.2 - Evitar perjuicioz que ze deriven de la inestabilidad del inmueble o del tereno, siempre que 2e hapa empleado toda la
diligencia pozible, dentro de las circunstancias, para gue el suscriptor o usuano pueda hacer waler sus derechos.
Concordancias:
Decreto 605 de 1936 articulos 51; 92,

3. ASIGNACION DE LEYES A MOTIVOS DE RECLAMACION

Esta opcidon permite predefinir los articulos que se incorporaran automaticamente
en la respuesta del reclamo, para un motivo de reclamo determinado. Con esto se
evitaria seleccionar el articulo cada vez que se esté resolviendo un reclamo por
este motivo.

Los articulos predefinidos utilizando esta opcidon no son una camisa de fuerza,
puesto que como se vera mas adelante, al momento de seleccionar la
normatividad a aplicar, se pueden quitar y/o agregar articulos.

La ventana para predefinir los articulos se ve a continuacion.
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E ASIGNACION DE LEYES A MOTIVOS DE RECLAMACION E]@
Texto de la ley : . . -
De log cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de et descripcion motivo reclamacion &
haber entregado las facturas, las empresas no podran 101  Por aforo

cobrar bienes o zervicios que no facturaron por errar,

omizidn, o investigacidn de desviaciones significativas 102 Ao consuma

frente a consumos antenorez. Se exceptaan los cazos F 102 Cobros inoportunos
en que se compruebe dolo del suscrptor o usuano, | 104 Cobros pOr servicios no prestados =
£ >
Lista general de lepes Leyes asignadas a mativos de reclamacion
tipa Iey| # levy |tip art|# ar’[ic|tip Iit| Iiteral| e motiva rcl|tipu |ey| # ley |tip art|# arﬁc|tip |it|litera i
LEY 142 i, 141 e » 103 LEY 142 i, 150
] ey o2 a4z B
| ey ez s 14
| ey 4z A 145
| ey | 142 | A | 46 | P 2 Rl
| ey 142 A e P 3
| ey 4z A 145 P 4
| ey | 2 oA 1es | v
M oLEv | 142 s 180 — < >

Para utilizar esta opcion, se ubica inicialmente el motivo de reclamacion en la
rejilla superior derecha, luego se pasa a la rejilla izquierda en donde estan las
leyes y sus articulos. Habiendo seleccionado el articulo, se da clic en el botdn =
Inmediatamente se crea automaticamente el registro que asocia el motivo de
reclamacion con el articulo seleccionado. Si se desean agregar mas articulos a
este motivo de reclamacion, se repite este procedimiento.

Para ayuda de este proceso, el texto del articulo seleccionado se muestra en la
parte superior derecha.

Si se desea quitar un articulo predeterminado a un motivo de reclamacion, se

ubica este motivo en la rejilla superior derecha y el sistema muestra en la rejilla
inferior derecha los articulos asociados. Se selecciona con el “mouse” el articulo a

retirar y se da clic en el botén =1
4. RECEPCION DE RECLAMOS

Esta opcion permite atender, digitar e imprimir las solicitudes de recepcion de
reclamos de facturacion de los clientes.

Al seleccionar esta opcidn se muestra la siguiente ventana:
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T RECEPCION DE RECLAMOS =<
Cod suscriptor
10004010 %> Reclamar 7% Ingresar reclamo e imprimir sulicitud|
Mit o Cédula Mambre Direccidn
| 0 [MARTINEZ INES |38 N 207
Mra reclamo Farmna presentacion # radicacidn Fecha radicacian Factura reclamada
VE |WERBAL =l |03/Feb/2008 02:55:52 p.m. | avosz7
RECLAMANTE
tipo doc # documento Hombre Relacion predio estado dnimo estados antenores
5 1234343 [MARTINEZ INES PR N -
céduls de ciudadar = |  DIESCON [ 2g 1y 2.07 |popistaio v | [NORMAL v
Teléfono hd
Ligta de motivos de reclamacion Motivos reclamados Servicios afectados
102 PREDIO DESOCUPADD ACUEDUCTO [1] [» 122 COMSUMO ALTO ACUEDUCTO vl 12240

103 CLASE DE US0 INCORRECTO ACUEDUC v 12281
105 ESTRATO INCORRECTO ACUEDUCTOD

106 WO OPERO PAGO DE FACTURA ACUEDL

107 WO OFERD FINAMCIACION ACUEDUCTO [

108 WO OPERD RECLAMO ACUEDUCTO

109ALOR RECARGOS INCORRECTO ACUEL

110 FALLA EN PRESTACION SERVICIO ACUE

111 COBRO POR PROMEDIO ACUEDUCTO

114 DOBLE FACTURACION ACUEDUCTO L=
120 DIAMETRO ACOMETIDA INCORRECTO

121 LECTURA INCORRECTA ACUEDUCTO

125R. RECOMEXIOM ACUEDUCTO INCORR ™

Objeto o pretension del reclamo
Solicita descuenta por consumo alto acueducto en el mes de marzo del 2007

Proceso inicial

Para iniciar este proceso, se digita el codigo del suscriptor que reclama en la
casilla que esta debajo del rétulo “Cod. suscriptor” y se da luego clic en el botén
Reclamar . El sistema muestra entonces los siguientes datos: nit o cédula del
suscriptor, nombre del suscriptor y direccion del predio.

Se digitan enseguida los siguientes datos:

Forma de presentaciéon: Es el medio de presentacion del reclamo. El sistema
asume “VERBAL” por defecto. Si este es diferente, se abre la lista desplegable
dando clic en el boton ™ que esta al final de este campo y se selecciona el
requerido.

Numero de radicacién: Si la forma de presentacion es diferente a “WVERBAL”, se
debe digitar aqui el nUmero de radicacion del documento que utiliza la Empresa;
de lo contrario, se deja en blanco. Es un niumero entre 0y 32767.

Fecha radicaciéon: Es la fecha y hora de radicacion del reclamo, a partir de la cual
se empieza a contar el tiempo para resolverlo. Si la forma de presentacion es
“VERBAL", el sistema asume la fecha y hora actual del servidor en donde estéa la
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base de datos, de lo contrario se debe digitar la fecha y hora de radicacién del
documento de reclamo. Es importante aclarar aqui que si el servidor tiene una
fecha u hora incorrecta, estos datos se grabaran en el sistema. Por lo tanto se
recomienda chequear esta informacion y cambiarla si no es la correcta.

Factura reclamada: Es el numero de la factura sobre la cual esta reclamando el
cliente. El sistema asume el numero de la factura mas reciente, pero se puede
cambiar a la que se desee.

Tipo de documento de identidad: El sistema asume “CC” o cédula de
ciudadania por defecto. Si este es diferente, se abre la lista desplegable dando clic
en el boton ™ que estéa al final de este campo y se selecciona el requerido.

Numero del documento de identidad:  Es el nUmero del documento de identidad.
Si el documento ya existe en la base de datos el sistema despliega el nombre de
la persona respectiva en el campo “Nombre”.

Nombre: Es el nombre del solicitante de hasta 50 caracteres.

Direccion de notificacion:  Es la direccion en donde se le debe entregar la
notificaciéon del reclamo. El sistema asume la direccion del predio. Admite hasta 60
caracteres.

Teléfono de notificacién: Es un namero de teléfono para aviso de notificacion del
reclamo. Admite hasta 13 digitos.

Relacion con el predio: Es la relacion que existe entre el reclamante y el predio.
Para escogerla, se abre la lista desplegable dando clic en el boton ¥ que esta al
final de este campo y se selecciona la requerida.

Estado de &nimo: Es el estado de animo con que se presenta el cliente a
reclamar. Para escogerlo, se abre la lista desplegable dando clic en el botén ~
qgue esta al final de este campo y se selecciona el requerido. Si la persona que
reclama ha hecho reclamos anteriores, se muestra en la rejilla que esta debajo de
“estados anteriores” sus estados anteriores.

Motivos reclamados: Son los motivos por los cuales reclama el cliente. Para
escoger un motivo, se selecciona éste con el “mouse” de la lista de motivos de
reclamacion y luego se da clic en el botén e»| Para retirar un motivo reclamado,
se selecciona éste con el “mouse” de la lista de motivos reclamados y luego se da
clic en el botén <al Utilice la barra de desplazamiento vertical en la lista de
motivos de reclamacion para ver todo el contenido. Se pueden seleccionar varios
motivos de reclamacion. Cuando se selecciona un motivo de reclamo el sistema
coloca automaticamente los servicios afectados en la columna que esta a la
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derecha, dependiendo de lo que se haya digitado para dicho motivo por la opcién
“Definicion de grafos” vista anteriormente. En la parte izquierda del servicio
afectado aparece un boton de chequeo que se puede habilitar o deshabilitar
dependiendo de la situacion particular del reclamo. Es importante aclarar aqui que
cuando se ha definido mas de un servicio para un motivo de reclamo por la opcién
“Definicion de grafos”, el sistema coloca el boton de chequeo respectivo
deshabilitado a aquellos servicios que no posea el suscriptor en ese momento.

Objeto o pretensién: Es lo que el cliente pretende que se le haga, junto con los
comentarios que se puedan agregar y que contribuyan al proceso de analisis del
reclamo. Este texto debe ser lo mas explicativo posible. Se admite hasta 32767
caracteres.

Después de digitados los anteriores datos, se da clic en el botdn Ingresar
reclamo e imprimir solicitud . El sistema muestra el siguiente mensaje:

Reclamo ingresado.
Continda impresidn de solicitud del reclamo

Y a continuacion muestra la solicitud del reclamo. Esta solicitud se imprime dos
veces en la misma pagina. Una se le entrega al cliente firmada por el funcionario
que lo atendié y la otra se hace firmar del cliente para archivo de la Empresa.

Tan pronto se termina de ingresar el reclamo, el sistema da por concluida la
actividad “RECEPCION Y RADICACION DEL RECLAMOQO” y busca la siguiente
actividad en el grafo del motivo de reclamo respectivo, para darle inicio.

La solicitud del reclamo se ve a continuacion.
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ENERCASA ESF

SOUAMDERECLAMONR 3
Fecha presentacion: 26/0ic/2007 hora: 00:00  #radicacion: Fonma presentacion: ESCRITA Tel: 0
Mormbre del reclamante:  BEMNIGHNA B BNAREYES ARCINIEGAS Relacion con el predio:  propietario
Codigo del predio enreclamo: 250001284 Cireccion del predio: CGALLE 11 N® 9-58
CBIETC
CESCUENTOCEUDA FACTURA CANCELADA
MOTNVOS CERECLANMACION
127:Pago sin abono a cuenta;
Claudia Patricia Mna Matercn
Fimma del Recdamante CC 23789014 Fundionaro gue atendid

MNOTAS su reclamacion reqguiere devisitas técnicas de parte de funcionarios de la Enpresa, debe usted facilitar |a
realizacion de dichas visitas. Por lo tanto le recomendaros infonmar a las personas gue viven o laboran en este predio
para gue estén atentas a éstas visitas v surministren |a informacion requenda por los funcionarios. De ser necesanala
practica de visitas, el Codigo Contensioso Administrativo Aticulo 58 dice: "Cuando sea del caso practicar pruebas, se
sefialara para ello un témmine no mayor de treinta (30) dias, ni menor de diez{10) dias. Los témminos inferiores a treinta
{30} dias. podran promogarse una solavez singue con la pramoga el ténmino exceda de treinta (30) dias ™

ENERCASA ESF

SCLUATDLERECLAMOMNRD 3
Fecha presentacion: 26/0ic/2007 hora: 00:00  #radicacion: Fonra presentacion: ESCRITA Tel: 0
Mombre del reclamante:  BEMNIGHABELENAREYES ARCINIEGAS Relacion con el predio:  propietario
Codigo del predio en reclarmo: 250001284 Cireccidn del predio: CALLE 11 N° 9-58

CBIJETX
CESCUENTD CEUDA FACTURA CANCELADA

5. IMPRESION SOLICITUDES DE RECLAMO

Esta opcion permite consultar o imprimir una solicitud de reclamo de un suscriptor
en particular.

10
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L 1

(" [lueja por prestacion del zervicio ©+ Feclamo

E IMPRESION DE SOLICITUDES E]@
Cod Suscriptor Tipo POR
W ™ Petlician " Dafio & Imprimir

" Cuega

1 Seleccione tipo de POR
2 Digite cod. zugcriptor y de clic en Buscar

3 Seleccione en la rejilla la zolicitud a imprimir y luego de clic en [imprimir]
M_RECLAMO|FECHA_RADIC_RCL|NOMBRE_SOLICITAMTE o
439 M /Dic/2003 025213 pom DIAMA CLARA TORD

|w

Para utilizar esta opcion, se digita el codigo del suscriptor, se elige el tipo de PQR
(que por defecto es Reclamo) y luego se da clic en el botébn Buscar.
Inmediatamente el sistema muestra en la rejilla los reclamos que ha tenido dicho
cadigo de suscriptor, en orden del mas reciente al mas antiguo. Para imprimir una
solicitud se elige ésta en la rejilla y se da clic en el boton Imprimir , a lo cual el
sistema muestra la solicitud de reclamo. Esta solicitud es la misma que se mostro
en la opcion anterior.

6. IMPRESION VISITAS, VERIFICACIONES INTERNAS, LIQU IDACIONES DE
RECLAMOS, NOTIFICACIONES

Esta opcion permite imprimir las diferentes 6rdenes de visitas por cada servicio,
verificaciones internas, liquidaciones de reclamo y notificaciones, que estén
pendientes de ser ejecutadas, para que sean entregadas a los funcionarios
respectivos, con objeto de que hagan o realicen las labores del caso.

11
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T IMPRESION ORDENES PENDIENTES: Visitas/Verificaciones/Li quidaciones

BEx]

SELECCIONE TIFO DE ORDEM

& Misita Acueducto " Merlficaciones intemas

O Wisita dlcantarillada [ Liquidacidn reclamos M

[ Wigita been ™ Molificaciones

. Seleccione en la rejilla las drdenes aimprimir 1 pregione luego [imprinir]
#arden |#reclamo [motivo | cod suscrp {direccién del predia Jestada]
|| BE21 11150 FALLA EM PRESTACIOM SERVICIOACL 10013360 K&M 3-10 FE
5622 | 11151  COMSUMD 4LT0O ACUEDUCTO 20020467 |10 M 5-35 PE
: 5623 11152 FalLLA EM PRESTACIOM SERVICIO ACL 20020900 K 7N 14-35 FE
| | 5626 111558 COMSUMO ALTO ACUEDUCTO 70170390 |MZ T CASAQ FE
|| see7r 11158 |CONSUMO ALTOACUEDUCTO 70154200 | BLG 2N 2-30 PE
| 5629 11161 COMSUMO ALTO ACUEDUCTO 40093390 c22 N 11-80 FE
| | 5630 11164 Falla EM PRESTACIOM SERVICIO ACL 40093970 C 224 N 8-80 FE
(| 5631 11165 | COMSUMD ALTO ACUEDUCTO 40104610 | C 47 N 11-105 PE
|| BE33 11168 FALLA EM PRESTACIOM SERVICIO ACL 20030040 K7 M 12-22 FE
5634 11169 COMSUMO ALTO ACUEDUCTO 20028950 C12mN10-83 FE

: BE35 11171 COMSUMOALTO ACUEDUCTO 10009680 4N 240 FE
|| BE36 1172 COMSUMO ALTO ACUEDUCTO 30052326 | 14E N 18-51 CASA 20 FE
| | 5637 1173 COMSUMOALTO ACUEDUCTO 30054530 | C14ABIS M 19-00 FE
] ] 11174 COMSUMO ALTO ACUEDUCTO 40113380 coz2an 13.2.{ FE
|| 5629 11175 COMSUMOALTO ACUEDUCTO 0140018 KB4 2TA-03 FE
MBI 11178 FALLAEN PRESTACION SERVICIOACL 40110530 ¢ 19N 128-42 PE

Para utilizar esta opcion, se selecciona con el “mouse” el tipo de orden que se
quiere imprimir, luego el sistema muestra en la rejilla cada una de las érdenes
pendientes. Para imprimir una orden, se da clic con el “mouse” sobre la orden en
la rejilla, ésta debe quedar resaltada en fondo azul, luego se da clic en el boton
Imprimir . También se pueden imprimir varias Ordenes al mismo tiempo,
resaltandolas, como se observa en la ventana anterior.

Es importante aclarar aqui que el sistema lleva una numeracién consecutiva para

cada tipo de orden y se muestra en la columna “# orden” de la rejilla.

A continuacion se muestran ejemplos de las diferentes 6rdenes que se pueden
imprimir por esta opcion.
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7. VISITAS TECNICAS ACUEDUCTO

Esta opcidn permite consultar o digitar el cumplido de una visita de acueducto.
Permite también consultar visitas ya realizadas y obtener un resumen de visitas y
reclamos pendientes.

Al seleccionar esta opcion, se muestra la ventana que se ve a continuaciéon. En
ella aparece una rejilla de datos que muestra por defecto todas las visitas de
acueducto que estan pendientes de grabar su cumplido. Para que en la rejilla se
vean las visitas realizadas, se debe dar clic sobre el rétulo “realizadas” que esta en
la esquina superior derecha.
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it VISITAS DE ACUEDUCTO

l=Joes

| o |

Resurmen pendientes|

#Drden|#reclam0|m0tiv0 rcl| cod suscrip |cicl0|

fecha radic

|fecha lim wisita| fecha lim sal recl|

BG20
5621
BG22
5623
5626
BR27
5629
5630
5631
B33
5634
B35
5636
5637
B3
5639
»  sean

11149
11150
11151
11152
11155
11156
11161
11164
11165
11168
11169
1117
11172
11173
11174
11175
11176

122
110
122
110
122
122
122
110
122
110
122
122
122
122
122
122
110

40105491
10013360
20020467
20020300
70170330
70154200
40093330
40093970
40104610
20030040
20028350
10009680
30052326
30074530
40113320
£0140018
40110520

a4 e

02/470/2007 09:51:29 am.
02 Abgo/ 2007 10:40:34 am.
02/400/2007 10:47:35 am.
02 Adgo/ 2007 020706 p.m.
02800/ 2007 02:50:10 p.m.
02 Abgo/ 2007 04:03:41 pom.
034000/ 2007 021920 am.
03 Ao 2007 05:34:09 a.m.
03 Ahgo/ 2007 10:01:30 a.m.
03/400/2007 04:00:17 porm.
0B Adgo/ 2007 09 32:30 am.
06/4g0/2007 10:50:50 a.m.
0B Adgo/ 2007 04:13:20 p.m.
06/A8go/ 2007 04:51:47 p.m.
08 Abgo/ 2007 08:05:23 am.
023800/ 2007 17:23:28 am.
08/4q0/2007 11:24:39 a.m.

Digitar/Conszultar ulden|

03/4ga/2007
03 Ao/ 2007
03/4ga/ 2007
03 Ago/ 2007
034800/ 2007
03400/ 2007
0E Ao/ 2007
0B Aga/ 2007
0EAfgo/ 2007
0E/fgo/2007
07 Ago/ 2007
07 Ago/2007
07 Ago/ 2007
07 Atgad 2007
034 g0/ 2007
03/ 400/ 2007
09/400,/2007

22/8g0/2007
22480/ 2007
22/8g0/2007
22480/ 2007
22¢8go/2007
22480/ 2007
23/8g0/2007
23/4g0/2007
23/8g0/2007
23/4g0/2007
24,80/ 2007
24/4g0/2007
24,80/ 2007
24/8g0/2007
28/8g0/2007
28/800/2007
284800/2007

Las visitas se muestran en la rejilla en orden de nimero de orden de visita.

En esta rejilla se muestran los siguientes datos: numero de orden de la visita,
namero del reclamo, motivo del reclamo, cédigo del suscriptor, ciclo, fecha de
radicacion del reclamo, fecha limite de realizacion de la visita y fecha limite para
dar solucion al reclamo.

Resumen pendientes

Al dar clic en el botdbn Resumen pendientes , el sistema muestra la siguiente
informacion:

-

Sistema de informacio...

=,

# redamos vencidos: 0
# redamos que vencen hoy: 0
# redamos que vencen mariana: 0
# Visitas vencddas: 1
# Visitas gque vencen hoy: 0

La utilidad de esta opcion es obtener un resumen sobre el estado de cumplimiento
de las visitas y reclamos, de tal manera que sirva para definir prioridades de
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trabajo.
Digitacion de la orden de visita

Para digitar una orden de visita, ésta tiene que estar en estado pendiente, de lo
contrario solo sera permitida la consulta. Se selecciona en la rejilla de pendientes
la orden a digitar y se da doble clic, o se da clic en el boton Digitar/Consultar
orden . Se muestra luego la siguiente ventana:

T DIGITACION DE VISITA TECNICA ACUEDUCTO M=%

Cod suscriptor  # vizita

| BO140018 | 5633 I Grabar

#reclamo  Maotivo reclamo Direccidn suscriptor
|1‘|1?5| |EEINSLIMEI ALTO ACUEDUCTO k. B 27A-03

Obieto consumo alto

reclamo

b tive

devolucian
Fecha de vizita  Tiene medidor Mro medidor E ztado del medidor Lectura Diametro acometida
03/Feb/2003 ? | | = B
Diametro medidor Eztado del zervicio Claze de uzo E ztado llave de paso

E 7 [~ 7 [~ ?

Deteccion de fugas Predio ocupado

Fuga en laves terminales Mro laves Mro adultoz
Fuga interna en duchas Mo duchasz Mro nifios
Fuga interna en sanitarioz Mro sanitariog Poszee zery Acueducta

Fuga interna en lavamanoz Mro lavamanog Pozee zerv Alcantarll. |7

STl e

.ddd.d.d.d.d;‘_n‘_
=

Fuga interna en tanque reserva Capacidad [lks]
Fuga interna en tuberias bicacion
Fuga interna imperceptible Ibicacion
Observaciones
Concepto técnico
Hevisu:ur| 1] | j Estado de wisita |PE | Pendiente ejec. -

El sistema muestra los siguientes datos: cédigo del suscriptor, nUmero de la orden
de visita, numero del reclamo, motivo del reclamo, direccion del predio, objeto del
reclamo y motivo de devolucion.

Se deben digitar luego los datos que traiga la orden de visita en sus campos
respectivos. Los siguientes datos son obligatorios:

Fecha de visita: Es la fecha en que se realizo la visita: El sistema asume la fecha

19



SICESP Plus 1.0 - Reclamos — Manual del Usuario

actual que tenga el servidor.

Concepto técnico: Es el concepto técnico del revisor que servirda de base para el
analisis y soluciéon del reclamo. Debe ser como minimo de 20 caracteres. Admite
hasta 32767 caracteres.

Revisor: Es el nombre del revisor que ejecutd la orden. Se selecciona de una
lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que esta al final de este
campo.

Estado de la visita: Es el estado en que debe quedar el cumplido de la visita. Se
selecciona de una lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que
esta al final de este campo. Los posibles estados son “Pendiente ejecucién” y
“Ejecutado”.

Luego de digitados los datos de la orden se debe dar clic en el boton Grabar, para
actualizarlos en la base de datos. Si el estado de la orden se coloca en
“Ejecutado”, el sistema da por concluida esta actividad y busca la siguiente
actividad en el grafo del motivo de reclamo respectivo, para darle inicio.

8. VISITAS TECNICAS ALCANTARILLADO

Esta opcion permite consultar o digitar el cumplido de una visita de alcantarillado.
Permite también consultar visitas ya realizadas y obtener un resumen de visitas y
reclamos pendientes.

Al seleccionar esta opcion, se muestra la ventana que se ve a continuaciéon. En
ella aparece una rejilla de datos que muestra por defecto todas las visitas de
alcantarillado que estan pendientes de grabar su cumplido. Para que en la rejilla
se vean las visitas realizadas, se debe dar clic sobre el rotulo “realizadas” que esta
en la esquina superior derecha.
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T VISITAS DE ALCANTARILLADO M= =
- | - | | | Resumen pendientes| f* Pendientes © Realizadas
#ardlen |#reu:|amc:|mu:utivc: rc:I| cod suscrip ||:i|:ID| fecha radic |feu:ha lim wisita| fecha lim sol reu:l| 2
|| 7B9 9693 210 400336200 1 02/Feb/2007 07:56:48 am. | 05/Feb/2007 23/Feb/2007
770 9695 210 40033640 1 02/Feb/2007 02:04:21 am. | 059/Feb/2007 23/Feb/2007
: 74 9972 201 40106570 1 26/Feb/2007 11:44:10 am. | 27/Feb/2007 16/ Mar/2007
77 1005 201 40172596 1 07 Mar/2007 04:11:48 pom. | 0B ar/2007 27 Mar/2007
: 780 10201 20 30065332 1 21/ ar2007 07:.52:21 a.m. 22¢/Mar/2007 10802007
781 10207 210 101002400 1 21/Mar/ 2007 031522 am. | 22/Mar/2007 10/8brs 2007
B 783 10295 210 50170350 1 29/Mar/2007 09:46:09 a.m. 30/Mar/2007 18802007
: 784 10350 201 40168187 1 1640042007 06:2%:35 a.m. 17 /Abr/2007 04t aps 2007
31 10662 201 30064322 1 22/Map/2007 081302 am. | 23/Map/2007 11 Alun/2007
: 739 10731 210 200330600 1 08 Alun/2007 11:52:44 a.m. 11 Alun/ 2007 28/lun/2007
800 10733 2 100077300 1 124A0un/2007 03:57:52 a.m. 1340un/ 2007 02/l 2007
: 806 10920 201 701522600 1 1EAIul/ 2007 08:15:06 a.m. 17 Al 2007 03/Aga/ 2007
203 11062 201 40034242 1 234l 2007 09:3%:09 a.m. 244Aul/2007 10400/ 2007
: g10 11092 201 30065071 1 281l 2007 10:42:06 a.m. 26Alul/2007 14/4ga/ 2007
211 11118 201 40034241 1 AN 2007 10:01:18 a.m, 01 Atgo/ 2007 2040/ 2007
B 812 11137 210 20033060 1 01/400/2007 02:44:22 pm. | 024490/2007 21/8g0/2007
DR I T i 1 | 06/Ago/2007 103433 am | O7/4go/2007 24440/ 2007 v
Digitar/Conzultar uldenl

Las visitas se muestran en la rejilla en orden de nimero de orden de visita.

En esta rejilla se muestran los siguientes datos: numero de orden de la visita,
namero del reclamo, motivo del reclamo, cédigo del suscriptor, ciclo, fecha de
radicacion del reclamo, fecha limite de realizacion de la visita y fecha limite para
dar solucion al reclamo.

Resumen pendientes

Al dar clic en el botdbn Resumen pendientes , el sistema muestra la siguiente
informacion:

L o

Sistema de informacio...

# redamos vencidos: 465

# redamos que vencen hoy: 0

# redamos que vencen mariana: 0
# Visitas venddas: 254

# Visitas gque vencen hoy: 0

La utilidad de esta opcion es obtener un resumen sobre el estado de cumplimiento
de las visitas y reclamos, de tal manera que sirva para definir prioridades de
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trabajo.
Digitacion de la orden de visita

Para digitar una orden de visita, ésta tiene que estar en estado pendiente, de lo
contrario solo sera permitida la consulta. Se selecciona en la rejilla de pendientes
la orden a digitar y se da doble clic, o se da clic en el boton Digitar/Consultar
orden . Se muestra luego la siguiente ventana:

-

T DIGITACION DE VISITA TECNICA ALCANTARILLADO M=%

Cod suzcriptor  # vizsita

| 40034241 | &1 I Grabar

# reclamo  Motivo reclamo Direccion suscriptar
|11'I1ﬂ |NEI FOSEE SERYICIO DE ALCAMTARILLAD | |C 224 M 7A-183 AP 1

Obieto MO TIEME ALCANTARILLADOD
reclama

b otivio
devalucian

Fecha de wizita Didmetra acom. alcantarillada

02/Feb /2003 | | j Tiene zervicio de alcantarllada |7
Claze de uzo E ztado del zervicio
> | =l > | =l
Inspeccion de rejillas Evacida comectamente Caja de inspeccion domicihana
SN SIM
Tiene rejila en lavaplatos 2 2 Fué destapada? 2
Tiene rejillaz en duchas 7 7 Eztadodelacaja |7
Tiene rejilla en lavadero 7 7
Tiene rejilla en &l patio 7 7

Observaciones

Concepto técnico

Revizor | 0 | ﬂ Eztada de wizita |F'E |F'en-:|iente eiecﬂ

El sistema muestra los siguientes datos: cédigo del suscriptor, nUmero de la orden
de visita, numero del reclamo, motivo del reclamo, direccién del predio, objeto del
reclamo y motivo de devolucion.

Se deben digitar luego los datos que traiga la orden de visita en sus campos
respectivos. Los siguientes datos son obligatorios:

Fecha de visita: Es la fecha en que se realizo la visita: El sistema asume la fecha
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actual que tenga el servidor.

Concepto técnico: Es el concepto técnico del revisor que servirda de base para el
analisis y solucion del reclamo. Debe ser como minimo de 20 caracteres. Admite
hasta 32767 caracteres.

Revisor: Es el nombre del revisor que ejecutd la orden. Se selecciona de una
lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que esta al final de este
campo.

Estado de la visita: Es el estado en que debe quedar el cumplido de la visita. Se
selecciona de una lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que
esta al final de este campo. Los posibles estados son “Pendiente ejecucién” y
“Ejecutado”.

Luego de digitados los datos de la orden se debe dar clic en el boton Grabar, para
actualizarlos en la base de datos. Si el estado de la orden se coloca en
“Ejecutado”, el sistema da por concluida esta actividad y busca la siguiente
actividad en el grafo del motivo de reclamo respectivo, para darle inicio.

9. VISITAS TECNICAS ASEO

Esta opcion permite consultar o digitar el cumplido de una visita de aseo. Permite
también consultar visitas ya realizadas y obtener un resumen de visitas y reclamos
pendientes.

Al seleccionar esta opcion, se muestra la ventana que se ve a continuaciéon. En
ella aparece una rejilla de datos que muestra por defecto todas las visitas de aseo
gue estan pendientes de grabar su cumplido. Para que en la rejilla se vean las
visitas realizadas, se debe dar clic sobre el rétulo “realizadas” que esta en la
esquina superior derecha.
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T VISITAS DE ASEO M= =
2] | - | | | Resumen pendientes| 3 Pealizadas
#ardlen |#reu:|amc:|mu:utivc: rc:I| cod suscrip ||:i|:ID| fecharadic |feu:ha lim wisita | fecha lim sal reu:l| 2
| 14N 10761 310 200343500 1 OBAun/2007 03:12:33 am. . 07Alun/2007 26/Alun/2007
1470 10761 315 200343500 1 OBAun/2007 02:12:33 am. 07Alun/2007 26/Alun/2007
: 1472 107EE 310 401076000 1 OBAun/2007 03:17:40 am. . 07Alun/2007 26/Alun/2007
1474 10771 310 401058395 1 0BAun/2007 10:04:13 am. . 07Alun/2007 26/Alun/2007
: 1475 10771 315 40108835 1 | 06Alun/2007 10:04:13 am. | 07 Alun/2007 264 un/2007
1476 10772 a1 200334500 1 OBAun/2007 11:17:258 am. . O7Alun/2007 26/Alun/2007
| 1478 10785 310 200293100 1 | 10Aun/2007 10:28:29 am. | 11Alun/2007 284 un/2007
: 1473 10725 315 200293100 1 10Aun/2007 10:28:29 am.. 11Alun/2007 28/Alun/2007
1480 10822 315 300463400 1 14Aun/2007 025416 am. . 15Alun/2007 04/ Jul/2007
: 1482 10833 310 B01483100 1 15Mun/2007 03:20:24 am. . 18Alun/2007 05/Jul/2007
1433 10873 3 400735300 1 21Aun/2007 023729 pon.. 22A0un/2007 11/Jul/2007
: 1485 11022 3 300480500 1 17AMul/2007 02:38:35 pom. 18/Aul/2007 06/&god 2007
1486 11091 310 400377300 1 24Alul/2007 09%:06:56 a.m. 25/lul2007 13/4g0/2007
: 1487 11127 310 400795800 1 A A2007 10:20:20 am. . 01/Agos 2007 207490/ 2007
1483 11132 210 501246900 1 01/8g0/2007 O2:40:18 pon. 02440072007 2144042007
| 14m0 11165 310 40046700 1 03/A00/2007 10:01:30 arm.| 0B/Ago/2007 23/8g0/2007
E 1483 11165 315 401046700 1 03/8g0/2007 10:07:30 am. OBAAgos2007 23/8g0/2007 w
Digitar/Consultar ulden|

Las visitas se muestran en la rejilla en orden de nimero de orden de visita.

En esta rejilla se muestran los siguientes datos: numero de orden de la visita,
namero del reclamo, motivo del reclamo, cédigo del suscriptor, ciclo, fecha de
radicacion del reclamo, fecha limite de realizacion de la visita y fecha limite para
dar solucion al reclamo.

Resumen pendientes

Esta opcion ya se explico en la “VISTAS TECNICAS ACUEDUCTO".

Digitacion de la orden de visita

Para digitar una orden de visita, ésta tiene que estar en estado pendiente, de lo
contrario solo sera permitida la consulta. Se selecciona en la rejilla de pendientes

la orden a digitar y se da doble clic, o se da clic en el boton Digitar/Consultar
orden. Se muestra luego la siguiente ventana:
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7 DIGITACION DE VISITA TECNICA ASEO Mi==

Cod suzcriptor # vizita

| 0441700 | 3 I Grabar

#reclamo  Motivo reclamo Direccion suscrptor

|HEIEIE1 |NEI RECOGIDA MO BARRIDO C12HN 1690

E”:'ilEt':| EL USUARIO SOLICITA EL RETIRO DEL SERVICIO DE ASEQ
reclama

P ot
devolucidn
Fecha de visita Clase de uso Tipo productar Actividad econdmica
03/Febs2008 |7 | = | -~ | | |
Area comercial Yol basura Frec barndo Frec recolec Tipo de recoleccion
| o | | -
Fredio ocupadao [S /] |? Fozee servicio de azeo [S/M] |7

Observaciones

Concepto técnico

Fiewvizor | 1] | ﬂ Eztado de visita |F'E |F"enu:|iente eiec.ﬂ

El sistema muestra los siguientes datos: cédigo del suscriptor, nUmero de la orden
de visita, numero del reclamo, motivo del reclamo, direccién del predio, objeto del
reclamo y motivo de devolucion.

Se deben digitar luego los datos que traiga la orden de visita en sus campos
respectivos. Los siguientes datos son obligatorios:

Fecha de visita: Es la fecha en que se realizo la visita: El sistema asume la fecha
actual que tenga el servidor.

Concepto técnico: Es el concepto técnico del revisor que servira de base para el
analisis y solucién del reclamo. Debe ser como minimo de 20 caracteres. Admite
hasta 32767 caracteres.

Revisor: Es el nombre del revisor que ejecuto la orden. Se selecciona de una
lista desplegable que se habilita dando clic en el boton ™ que esta al final de este
campo.

Estado de la visita: Es el estado en que debe quedar el cumplido de la visita. Se
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selecciona de una lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que
esta al final de este campo. Los posibles estados son “Pendiente ejecucion” y
“Ejecutado”.

Luego de digitados los datos de la orden se debe dar clic en el boton Grabar, para
actualizarlos en la base de datos. Si el estado de la orden se coloca en
“Ejecutado”, el sistema da por concluida esta actividad y busca la siguiente
actividad en el grafo del motivo de reclamo respectivo, para darle inicio.

10. VERIFICACIONES INTERNAS

Esta opcion permite consultar o digitar una verificacion interna. Permite también
consultar verificaciones ya realizadas y obtener un resumen de las verificaciones
y reclamos pendientes.

Al seleccionar esta opcion, se muestra la ventana que se ve a continuacion. En
ella aparece una rejilla de datos que muestra por defecto todas las verificaciones
internas que estan pendientes de grabar. Para que en la rejilla se vean las
verificaciones realizadas, se debe dar clic sobre el rotulo “realizadas” que esta en
la esquina superior derecha.

T VERIFICACIONES INTERNAS (RECLAMOS) M=%
2] | - | | | Resumen pendientes| dERES ™ Realizadas
#orden |#rec|amo|motivo rcl| cod suscrip |cicl0| fecha radicacion fecha lim werif [fecha lim sol recl| [

| ZeeT 10914 m 40106060 1 29/ un/2007 06:34:21 p.m. 024ul/2007 1342007
2271 10934 105 4me02200 1 25/Alun/2007 065440 porn, 02Al/2007 18Alul/2007
|z 10961 114 40087056 1 11Aul/ 2007 04:01:54 pom. 124ul/2007 AAusz2007
: 2277 10988 105 AON25680 1 1B/l 2007 10:18:36 a.m. 174ul/2007 03/400/2007
2279 11008 108 20026690 1 17Al/2007 10:45: 26 a.m. 18/Al/2007 0E/&go/2007
| zom4 11050 114 30066581 1 19A0ul/2007 10:33:10 a.m. 204ul/2007 08/4g0/2007
: 2288 11075 105 amzo1n 1 23402007 04:52:20 pumn. 24/ ul/2007 10/490/2007
2286 11093 114 0077690 1 26AIl/2007 08:00:28 a.m. 27 Al 2007 15/4g0/2007
| zeer 11103 m 100018800 1 26/0ul/2007 10:05:56 a.m. 274l 2007 15/400/2007
: 2291 11124 m 0085625 1 Al 2007 10:02:07 a.m. 01 /4g0/2007 20/890/2007
2292 11129 114 4 7e308 1 01 /&go/2007 02:37:27 p.m. 02/2g0/2007 21/4g0/2007
N 11140 114 300428820 1 01/400/2007 02:46:45 p.m. 02/400/2007 21/800/2007
: 2254 11158 105 10008912 1 03/Ag90/2007 08:06:26 a.m. 06/A00/2007 23/800/2007
2295 11159 11 4000825 1 03/2g0/2007 08:07:03 a.m. 0E/&g0/2007 23/800/2007
= 11160 m 4moosze 1 03/400/2007 0B:15:14 a.m. 06/400/2007 23/890/2007
| 2w 11162 114 40033892 1 03/Ag90/2007 08:56:07 a.m. 06/A00/2007 23/800/2007
E 22583 11167 114 10007294 1 03/Ag0/2007 03:57:56 p.m. 06/Ag0/2007 23/8g0/2007 w
Digitar/Consultar orden |

Las verificaciones se muestran en la rejilla en orden de numero de orden de
verificacion.
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En esta rejilla se muestran los siguientes datos: numero de orden de la
verificacion, numero del reclamo, motivo del reclamo, cédigo del suscriptor, ciclo,
fecha de radicacion del reclamo, fecha limite de realizacion de la verificacion y
fecha limite para dar solucioén al reclamo.

Resumen pendientes

Tiene la misma funcion que la explicada en la opcion anterior “VISITA TECNICA
GAS”.

Digitacion de la orden de verificacion

Para digitar una orden de verificacion interna, ésta tiene que estar en estado
pendiente, de lo contrario solo serd permitida la consulta. Se selecciona en la
rejilla de pendientes la orden a digitar y se da doble clic, o se da clic en el boton
Digitar/Consultar orden . Se muestra luego la siguiente ventana:

T DIGITACION DE VERIFICACION INTERNA =JoEd
Cod suscriptor i verific
| 250133 | | 5 H Grabar
#reclamo  Motivo reclamo Direccidn suscriptar
|?1 |Dtras inconfarmidades [verificacian) CARRERA 7 MO 13-40

Objeto reclama
FalLLa EM EL MEDIDOR

Maotivo
dervalucian

Dependencia

Descripcidn del trémite
MEDIDOR DaRADD

Concepta kécnico

REFACTURAR POR MEDIDOR DaRADD

Fecha werific Fesponsable Estada de la verificacidn
27/Dic/2007 | 7364277 |FAEIAN GALYIZ RIDS j ’E Pendiente ejec. -

El sistema muestra los siguientes datos: cédigo del suscriptor, nUmero de la orden
de verificacién interna, niumero del reclamo, motivo del reclamo, direccion del
predio, objeto del reclamo y motivo de devolucion.
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Se deben digitar luego los datos que traiga la orden de verificacién interna en sus
campos respectivos.

Dependencia: Es la dependencia o area de la Empresa que realizo el tramite.

Descripcion del tramite: Es la secuencia de las actividades que las
dependencias han hecho para la solucion de este reclamo.

Fecha de verificacion: Es la fecha en que se realizo la verificacion: El sistema
asume la fecha actual que tenga el servidor.

Concepto técnico: Es el concepto técnico del responsable que servira de base
para el analisis y solucién del reclamo. Debe ser como minimo de 20 caracteres.
Admite hasta 32767 caracteres.

Responsable: Es el nombre del responsable que di6 el concepto técnico. Se
selecciona de una lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que
esta al final de este campo.

Estado de la verificacion: Es el estado en que debe quedar la verificacién. Se
selecciona de una lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que
esta al final de este campo. Los posibles estados son “Pendiente ejecucién” y
“Ejecutado”.

Luego de digitados los datos de la orden se debe dar clic en el boton Grabar, para
actualizarlos en la base de datos. Si el estado de la orden se coloca en
“Ejecutado”, el sistema da por concluida esta actividad y busca la siguiente
actividad en el grafo del motivo de reclamo respectivo, para darle inicio.

11. LIQUIDACION DEL RECLAMO

Esta opcién permite consultar o digitar la liquidacion de un reclamo. Permite
también consultar liquidaciones ya realizadas y obtener un resumen de las
liquidaciones y reclamos pendientes.

Al seleccionar esta opcion, se muestra la ventana que se ve a continuacion. En
ella aparece una rejilla de datos que muestra por defecto todas las liquidaciones
de reclamos que estan pendientes de grabar. Para que en la rejilla se vean las
liquidaciones realizadas, se debe dar clic sobre el rétulo “realizadas” que esta en
la esquina superior derecha.
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T LIQUIDACION DE RECLAMOS M=%
I | - | i | $ | Eesumen pendient9$| ; (" Bealizados |
# ligquid |#reclamo1mutivu rcl‘ cod suschg |ciclu| techa radicacion fecha lim lig {fecha lim sol recl| ]|
| B133 11073 1m 20020910 1 244042007 08:33:08 am. 30Aul/2007 1348g0/2007
| B 11083 121 40175972 10 24402007 10:33:48 am. | 03/4g0/2007 13/4g0/2007
| 6293 11084 m 10002360 10 24402007 11:23:58 am. | 13/4g0/2007 13/4g0/2007
| Bz2ed 11091 122 70161600 10 252007 081743 am. | 10/4g0/2007 14/800/2007
|| B4 11097 121 30172230 1 26Aul/2007 07:59:23 am. | 06/&go/2007 15/8g0/2007
| B2 11098 121 200320370 10 2642007 075258 am. | 10/48g0/2007 15/8g0/2007
| B3m 11104 m 30053780 10 26A2007 101047 . | 13440042007 15/8g0/2007
| E300 11107 m 20040410 10 26A/2007 1014068 am. | 13/48g0/2007 15/8g0,/2007
| B238 11103 m 40105483 10 31A2007 08:50:17 am. | 13/48g0/2007 20/8g0/2007
| B2 11114 102 10007080 10 3 A2007 09:58:13 am. | 03/4g0/2007 20/8g0/2007
| B2l 11115 105 40160220 10 3 A2007 09:58:57 am. | 0B/A4go/2007 20/8g0/2007
| B303 11117 10 40092730 10 3A2007 10:00:25 am. | 13/4g0/2007 20/4g0/2007
| B22e 11130 101 40100580 1) 0128g0/2007 023812 pon. | 03/4g0/2007 21/800/2007
| | EB225 11134 102 40102430 1) 01/8g0/2007 02:41:22 pn, | 03/400/2007 21 4g0/2007
| B4 11147 102 20017140 10 01A8go/2007 0255:32 prn. | 03/4g0/2007 21/8g0/2007
| | EoE 11153 102 200323396 1) 02/4g0/2007 024515 pm. | OB/&go/2007 22/800/2007
| Ed 11154 102 20033393 1) 02/4g0/2007 02:46:07 pn. | 0B/&go/2007 22/8g0/2007
| B30z 11157 1m 40085500 1) 02/4g0/2007 04:33:03 pn. | 13/4g0/2007 22/8g0/2007
| B8l 11163 132 40085770 1! 0354g0/2007 03:13:54 am. | 10/4g0/2007 23/8g0/2007 |
4 6279 11166 102 40163010 11 03/8g0/2007 11:25:01 am. | 10/4g0/2007 23/8g0/2007 |
7 Devolver Digitar/Consultar quuidaci6n|

Las liquidaciones se muestran en la rejilla en orden de numero de orden de
liquidacion.

En esta rejilla se muestran los siguientes datos: nimero de orden de la liquidacion,
namero del reclamo, motivo del reclamo, codigo del suscriptor, ciclo, fecha de
radicacion del reclamo, fecha limite de realizacion de la liquidacion y fecha limite
para dar solucién al reclamo.

Resumen pendientes

Tiene la misma funcion que la explicada en la opcion anterior “VISITA TECNICA
GAS”.

Devolver a la actividad anterior

La persona que liquida un reclamo puede solicitar que se realice de nuevo una
visita 0 una verificacion interna, actividades éstas que son anteriores a la
liquidacion del reclamo. Para esto debe seleccionar sobre la rejilla la orden de
liquidacion respectiva y dar clic en el boton Devolver. El sistema muestra el
siguiente cuadro de dialogo:
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Confirm

Al dar clic en el botdn Yes el sistema busca la actividad precedente a la liquidacion
y presenta el siguiente cuadro de dialogo:

=,

r'{:anfim\ ﬁ

i} Deyvuelve a VISITA TECHICA GAS?
</

Al dar clic en el boton Yes el sistema abre la siguiente ventana en donde solicita el
motivo de la devolucion.

T MOTIVO DEVOLUCION DEL RECLAMO M=%

1 Begresar

Dhigite mativo | v | X |

Se zolicita de nueso hacer la wvizita a este predio.
Auziliar atencion al clente

Se debe digitar el motivo, dar luego clic en el botén || de Ia barra de navegacion
y por ultimo dar clic en el botobn Regresar. El sistema muestra el mensaje
siguiente confirmando la devolucibn a la actividad anterior. La actividad
“LIQUIDACION DE RECLAMO” pasa a estado “DV”: “Devuelta’, desapareciendo
de las liguidaciones pendientes.
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La actividad a donde se devolvié el tramite, pasa a estado “PE”": “Pendiente de
ejecucion” y muestra en la casilla “Motivo devolucién” la informacion
correspondiente como se ve a continuacion.

Cod zuscriptor  # vizita

| 13900759 | 12 I Grabar

Hreclamo  Maotiva reclamao Direccidn zuscriptar
|24 Alta consumo CALLE 17 NO. 6-35
Obijeta objeto o pretenzion de prueba
reclamo
Mativo Se zolicita de nueva hacer la vizita a este predio,
devolucion |Auxliar atencidn al cliente

Digitacion de la liquidacion

Para digitar la liquidacion, ésta tiene que estar en estado pendiente, de lo contrario
solo sera permitida la consulta. Se selecciona en la rejilla de pendientes la orden a
digitar y se da doble clic, o se da clic en el botdén Digitar/Consultar orden . Se
muestra luego la siguiente ventana:

T DIGITACION DE LIQUIDACION DEL RECLAMO =JIoEd

Cod suscriptor 1 liguid

13901057 | 21 I Grabar

H reclama Mativo reclamo Direccion suzcriptar

| 21 |Emordslectua |MANZANA B CASA B
b otive ‘
SoallEion

Procedents? |3 Liquid. deﬁnit‘iva?JN Fecha |iquidaciﬁn11UfEnef2UUB U6:20: FechaYoBa

ha cancelado 63 mtg v tiene lectura

Encontrandoze

Conclupendasa ze refactura modifizanda la lectura

Liguidador Estado de la liguidacidn
Mormatividad | 4EEE4E7E 1MAF|THA CECILIA GARCIA SOLAND LJ EJ jEiecutadD hd
Liquidacion del reclamo JEIIDI del lector j TD[@I rebaja: 22,964

afio ]mesisechonc]descripc'io’n 1cat f]cat I]sbcat f] sbcat chons fac]cons qu]cau |descripci0’n 1 walor fact ] valorlig ] |

__200? 6 | GA 1 Costoprestacidn del servicio RE|RE 1 1 20 | 0 | 4 Eror del lector 22980_ 1]

N 2007 B | GA | 18 Subsidio RE 1 4 Enor del lector -11480 a

H2DD? Fi GA_ 1 | Costo prestacidn del zervicia RE|RE 1 1 20 | 0 | 4 Eror del lactor 22988_ i]

L 2007 | 7 | GA 18 Subsidio RE 1 4 Enor del lector 11484 i]
v

Cargos afio | mes1 sew%conci descripoion T Cargo Itipo doci # doc

facturados

Periada ﬂ B
I
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El sistema muestra los siguientes datos: cédigo del suscriptor, nUmero de la orden
de liquidacion, namero del reclamo, motivo del reclamo, direccion del predio y
motivo de devolucidn. En la fecha de liquidacion, el sistema asume la fecha actual
del servidor. Esta fecha no se puede cambiar.

Se deben digitar luego los siguientes datos:

Procedente?: Si el reclamo se declara procedente, es decir, si amerita hacer una
reliquidacion de la factura, se coloca aqui la letra “S”, de lo contrario se coloca “N”".

Encontrandose: Es un texto de hasta 32767 caracteres que resume lo que se
encontré o detectd en la fase de investigacion del reclamo, apoyandose en los
conceptos técnicos de los revisores y responsables. Este texto aparecera en la
respuesta del reclamo.

Concluyéndose: Es un texto de hasta 32767 caracteres que resume la decision
sobre el reclamo. Aqui se utilizan verbos como descontar, rebajar, etc. Este texto
aparecera en la respuesta del reclamo.

Normatividad: Son los articulos de las leyes, decretos o resoluciones que van a
apoyar la decision tomada en el reclamo. Al dar clic en el botén Normatividad ,
aparece la siguiente ventana:

T ASIGNACION DE NORMATIVIDAD A LA RESPUESTA =Jo/ed
Lizta general de lepes Leyes a imprimir en resolucian
tipo ley| #1ey [ip ant|# anicliip it lteral| A #liquidltipo ley| #1ey [ip an# aridip 1it]ieral [~
MOLEY | o4z | oA | 12 . L = M 13 | LEY 142 A 12
| e a2 A 129 B
| oev a2 s om0
| ey | a2 a1 @l
| LEY 142 & 138 e v v

Deberes especiales de los usuarios del sector oficial. EI

incurplimiento de laz entidades oficiales de sus deberes

como usuanos de servicioz pblicoz, especialments en lo

relativo a la incorporacian en log rezpectivos presupuestos de

apropiaciones suficientes y al pago efectivo de los servicios v Regresar

utilizados, es causgal de mala conducta para sus

Sobre la rejilla izquierda se seleccionan los articulos y con el boton | se
trasladan a la rejilla derecha. El botén &l hace lo contrario. Para regresar a la

ventana de liquidacion se da clic en el boton Regresar .

Liquidador: Es el nombre del responsable que liquido el reclamo. Se selecciona
de una lista desplegable que se habilita dando clic en el boton ™ que esta al final
de este campo.

Estado de la liquidacion: Es el estado en que debe quedar la liquidacion. Se
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selecciona de una lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que
esta al final de este campo. Los posibles estados son “Pendiente ejecucion” y

“Ejecutado”.

Liquidacion del reclamo:  Si el reclamo es declarado procedente, se busca en la
rejilla que se ve a continuacion el o los conceptos a reliquidar.

E:ga?;dus afio | mes| sew|cu:unu:|.descripciu.‘un | I Cargo |ti|:u:u du:u:l # doc | S

B 2007 11 GA 1 iCosto prestacidn del servicio i JBEEZ L BO272

Periodo i‘ |2007 11 GA 4 Cucta de coresicn 0 FaC 333333
: 2007 11 | GA 13 | Interés financiacidn conesion 1] FaC 933339 -

En esta rejilla estan todos los cargos facturados de todos los periodos. Para ubicar

un periodo determinado se da clic en los botones de flechas tlo & y en la rejilla
a la izquierda aparecen todos los cargos de ese periodo. Luego se localiza el
concepto a reliquidar y se da doble clic sobre él. Inmediatamente este concepto es
trasladado a la rejilla que se ve a continuacion.

Liquidacidn del reclamo I« | - | | | — | | v | X | | j Total rebaja: $ | -17.356
afio |mes|servlconcldescripcio’n |cat flcatl|sbcat flsbcatl|cons fac|cons qu|cau |descripcién | walor fact | wealor lig | -
2007 11 GA | 4 Cuota de conexion 3 Reliquidacion sistem i} 17356

E 2007 | 11 GA 1 Costo prestacion del servicio RE | RE 2 2 25 3EEE3 i}

Una vez trasladado el concepto se completan los campos que faltan.
Explicacion de los campos de esta rejilla

Afno: Es el afio en que se facturé el concepto. Este campo es de solo consulta.
Mes: Es el mes en que se facturé el concepto. Este campo es de solo consulta.

Servicio: Es el codigo del servicio al que pertenece el concepto. Este campo es
de solo consulta.

Concepto: Es el codigo del concepto. Este campo es de solo consulta.
Descripcion: Es la descripcion del concepto. Este campo es de solo consulta.

Cat f: Es la categoria o clase de uso con la cual se facturd el concepto para el
periodo facturado. Este campo es de solo consulta.
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Cat L: Es la categoria o clase de uso con la cual se va a liquidar el concepto para
el periodo facturado. Esta categoria corresponde a la que esté vigente para el
suscriptor. Este campo es de solo consulta.

SbCat f: Es la subcategoria con la cual se facturé el concepto para el servicio y
periodo facturado. Este campo es de solo consulta.

SbCat L: Es la subcategoria con la cual se va a liquidar el concepto para el
periodo facturado. Esta subcategoria corresponde a la que esté vigente para el
suscriptor. Este campo es de solo consulta.

Cons fac: Es el consumo facturado para el servicio y periodo facturado. El
sistema lo muestra para conceptos que se liquiden en base al consumo (costo
prestacion servicio, cargo variable (o consumo, o vertimiento), subsidio consumo ,
contribucion consumo. Este campo es de solo consulta.

Cons lig: Es el consumo en unidades de consumo (metros cubicos, etc) que se le
va a cobrar al cliente. Este campo se digita siempre y cuando el concepto sea de
tipo consumo. Ejemplo: si a un suscriptor se le facturé 30 m3 por cargo variable (o
consumo, o vertimiento) en un mes determinado y resultado de la investigacion
solamente se le deben cobrar 20 m3, en este campo se debe colocar 20.

Causa: Es la causa que origino el reclamo. Se selecciona de la lista desplegable
que esta encima de la rejilla.

Valor fact: Es el valor facturado para el servicio y periodo facturado. Este campo
es de solo consulta.

Valor lig: Es el valor que se le debe cobrar al cliente para conceptos que no se
liquiden en base al consumo. Para el resto de casos, este valor lo calcula
automaticamente el sistema.

Cada vez que se agrega un concepto en la rejilla, se debe dar clic en el botén ||
de la barra de navegacion. En el campo “Total rebaja” se va acumulando el total
rebajado por cada concepto reclamado. Este valor es la sumatoria algebraica de
los valores (valor fact — valor lig) de cada concepto reclamado.

Luego de digitados los datos de la liquidacion, se debe dar clic en el boton Grabar,
para actualizarlos en la base de datos. Si el estado de la liquidacién se coloca en
“Ejecutado”, el sistema da por concluida esta actividad y busca la siguiente
actividad en el grafo del motivo de reclamo respectivo, para darle inicio.
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12. VISTO BUENO LIQUIDACION RECLAMO

Esta opcion permite a un funcionario consultar la liquidacién de un reclamo, dar el
visto bueno a la liquidacion, para que el sistema continte con la reliquidacion de la
altima factura, en caso de que el reclamo sea procedente. Permite ademas
devolverlo a la actividad anterior (liquidacion del reclamo) e imprimir avisos de
notificacién y respuestas.

T VISTO BUENO DE RECLAMOS M=)}
| | > | > | Rezumen pendientes| {* Pendientes & Realizadosz

# liquid |#rec:|amo|mc:tivn rc:l| cod suscrip ||:i|:ID| fecharadicacian  |fecha lim %oBao| fecha lim sol reu:l| ]
[ 21 21 108 13901057 3| 10/Ene/2008 05:06:27 pm. | 14/Ene/2008 30/Ene/2008
| 22 22 133 13500283 3 08/Ene/2008 05:19:28 pm. . 14/Enes2008 30/Ene/2008
| 23 23 127 100000703 1 04/Ene/2008 11:44:24 am. 15/Enes2008 3/Ene/2008
L 24 24 102 13300115 3 16/Ene/200811:36:49 am. . 18/Ene/2008 05/Feb/2008

v.

K Qevnlver| Q Bevizar | \/ Dar YoBo | % Imprimir Aviso | % Imprimir Respuesta y Notificacion |

Las liquidaciones a dar visto bueno se muestran en la rejilla en orden de nimero
de orden de liquidacion.

En esta rejilla se muestran los siguientes datos: nimero de orden de la liquidacion,
namero del reclamo, cddigo del motivo del reclamo, cédigo del suscriptor, ciclo,
fecha de radicacion del reclamo, fecha limite del VoBo y fecha limite para dar
solucion al reclamo.

Resumen pendientes

Tiene la misma funcion que la explicada en la opcion anterior “VISITA TECNICA
GAS”.
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Devolver a la actividad anterior

La persona que da el visto bueno al reclamo puede solicitar que se modifique la
liquidacion del reclamo. Para esto debe seleccionar sobre la rejilla la orden de
liquidacion respectiva y dar clic en el botén Devolver . Este botén cumple la misma
funcién del botdon similar que se explicoO en la opcion anterior “Liquidacion del
reclamo”.

Revision de la liquidacién

Dando clic en el botén Revisar, se puede ver la liquidacién del reclamo, tal como
se digitd. La ventana que se muestra es la misma que se utiliza para digitarlo, pero
con la excepcion de que ésta no se puede modificar.

Dar Visto Bueno

Esta opcion permite actualizar la base de datos, haciendo los descuentos del caso
en la factura, en caso de que el reclamo sea procedente. También da por
concluida esta actividad y busca la siguiente actividad en el grafo del motivo de
reclamo respectivo, para darle inicio.

Al dar clic en el boton Dar visto bueno , el sistema muestra el siguiente cuadro de
dialogo:

Confirm

Yes Mo

Al dar clic en el botén Yes, se inicia este proceso y cuando termina se muestra el
siguiente mensaje:

x|

Yisto blueno realizado

Imprimir avisos y respuestas

Una vez que se da el visto bueno a un reclamo, se procede a imprimir el aviso de
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notificacién y la respuesta respectiva. Para esto se selecciona el reclamo de la
lista de reclamos realizados (dando clic en el rotulo “Realizados” que esta en la
esquina superior derecha) y presionando luego el boton Imprimir aviso o el botén
Imprimir respuesta y notificacion . Un ejemplo de estos listados son los
siguientes.

Yopal, 10 de Enero de 2008

Safior(a)
RPABLOARNTCRIOSEA
CALLES MNO11-22

Cordial saludo.

Comed damente le solicito acercarse a la mayor brevedad posible dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes al
recibo de la presente a la Subgerencia Correrdial v Mercadeo de nuestra Brpresa, para notificade personalmente el
contenida de la respuesta al reclamo nro. 20-104 presentado por usted ante nuestra Entidad el 04 de Enero de 2008,

INCISFENSABLE PRESEMNTAR CEDULADE QUDADAMIAY BEL PRESENTE CHCIC

Aentamente,

MARTHA CECILIAGARCIASCLAND
PROFESICHAL FACTURACICH
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Yoyal,

Sefior (&) &
ELEIC REMTONIO SITR
CATIF B8 Mo 11-22

Feferencia: Respussta a reclamo nro. 20-104 e 04 de Enero de 2008 de 1a factura nro. S26824 con
codigo de suscriptor nro. 250670 ubicada en CRIIE 8 NO 11-22

Dancd respwesta a su solicitud de reclamo consistents en Corns por ssrvicios no prestacdbhs en la cual
zolicita: "=e le esta odoranch un consume gue el usuario no ha tenids, " se encontrd: que el servicio
== ancontrakba suspendido.

Seqgm 1o dispuesto ens:

Ley 142 de 11/Jul/1994 Brticulo l46Parrafio 2 gue dice:

Cuando, =in accidin u amisidin de las partes, durante un periodo no =sa posible medir razonablemente
con instrumentos 1os consumns, Su valor podra estableceras, segimn dispongan 1os contratos und formes,
cmn bass en oonsunes promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o oon bass en los
conoumes praredios de suscriprores o usuarios que estén en ciromstancias similares, o con base en
aforos individuales.

Fn consscuencia se declara procsdents el reclamn, oconclin@ndoss: que los consumos facturacdos en las
facturas no. 51033 v 55242 no habian =icdh realidos por el usuario.

DETAITE DE 1A LIQUITRCTON DET. FEECTANMD

Ifio Mes Conoepto Cons factur Cons rabaj Valor factur Valor reoa]
2007 09 Costo prestaciin del ssrvicio GRS MNATURL 11 11 15,634 15,634
2007 09 Subsidio GBS NATURAL DOMTCITIRRTC -7,.817 -7,817
2007 05 Rjuste al peso GRS MATURARL DOMICTLIRETC 3 3
2007 10 Costo prestaciin del servicio GAS MATURA 26,821 26,821
2007 10 Subsidio GBS NATURAL DOMTCTITIARTO =13,410 =13,410
2007 10 Ajuste al peso GAS MATURAL DAMICTIIRARTC 1 1

Total rebajado: 21,232

e persistir en su reclamacidn, usted deberd interponer el recurso de reposicidn ante la Gerencia de
esrta Emoresa v en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Biblicos, dencro de
lo=s cinco (5) dias hibiles siguientes a la notificacidn de la presente respuesta. Sin emoargo para
recurrir el suscriptor o usuario deberd acreditar el pago de las sumas gue no han =ido dojeto de
recurso, o del promedio del consuamo de los dltimos cinco (5) periodos.

Lrentamentes,

Después de impresos estos documentos se debe expedir un duplicado de la
factura, la cual debe reflejar las rebajas liquidadas.

13. NOTIFICACIONES

Esta opcidon permite consultar o digitar la notificacion de un reclamo. Permite
también consultar notificaciones ya realizadas y obtener un resumen de
notificaciones y reclamos pendientes.

Al seleccionar esta opcion, se muestra la ventana que se ve a continuacion. En
ella aparece una rejilla de datos que muestra por defecto todas las notificaciones
de reclamos que estan pendientes de grabar. Para que en la rejilla se vean las
notificaciones realizadas, se debe dar clic sobre el rétulo “realizadas” que esta en
la esquina superior derecha.
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T NOTIFICACIONES (RECLAMOS)
| | > | >l | Besumen pendientes|
# notif |#reu:|amc:|mc:tivn rcl| cod suscrip ||:i|:ID| techa radicacian | fecha lim notif | fecha lim sol rec:l| i
4 1 1 133 250650 2 26/Dic/2007 04/Ene/2008 17/Ene/2008
] 2 2 108 250536 2 26/Dic/2007 08:43:45 a.m. 16/Ene/2008 17/Ene/2008
] 3 3 127 250000284 2 26/Dic/2007 16/Ene/2008 17/Ene/2008
] 4 4 140 250000975 2 26/Dic/2007 16/Ene/2008 17/Ene/2008
] 14 5 140 2500219 2 21/Dic/2007 17/Ene/2008 17/Ene/2008
] 15 B 127 250165 2 21/Dic/2007 17/Ene/2008 17/Ene/2008
: 5 7 140 25033 2 21/Dic/2007 16/Ene/2008 17/Ene/2008
L 5 o 140 2h0a0oag; 2 26/0ic/2007 02:30:04 p.m. 1E/Ene/2008 17/Ene/2002
L 7 10 139 2h0023 2 26/Dic/2007 025513 am. 16/Ene/2008 17/Ene/2002
L 8 1 140 2h035e 2 26/Dic/2007 05:30:08 p.m. 16/Ene/2008 17/Ene/2002
L g 12 139 2300168 1 053/Ere/2008 05:09:40 p.m. 16/Ene/2008 25/Ene/2002
L 10 13 140 002200 1 10/Ene/2008 07:11:30 a.m. 17/Ene/2008 30/Ene 2008
L 12 14 139 002400 1 10/Ene/2008 07:30:24 am. 17/Ene/2008 30/Ene 2008
L 1Al 15 104 00294 1 10/Ene/2008 08:10:47 am. 17/Ene/2008 30/Ene 2008
L 13 16 108 3002000 1 05/Ene/2008 17/Ene/2008 30/Ene 2008
L 16 17 140 250001197 2 04/Ere/2008 10:19.53 a.m. 17/Ene/2008 30/Ene 2008
a 17 18 127 250000347 2 04/Ere/2008 10:26:43 a.m. 17/Ene/2008 30/Ene 2008 w
Digitar/Conzultar notificacion |

Las notificaciones se muestran en la rejilla en orden de numero de orden de
notificacion.

En esta rejilla se muestran los siguientes datos: numero de orden de la
notificacion, namero del reclamo, codigo del motivo del reclamo, cddigo del
suscriptor, ciclo, fecha de radicacién del reclamo, fecha limite de realizacion de la
notificacion y fecha limite para dar solucion al reclamo.

Resumen pendientes

Tiene la misma funcion que la explicada en la opcion anterior “VISITA TECNICA
GAS”.

Digitacion de la notificacion
Para digitar una notificacién, ésta tiene que estar en estado pendiente, de lo
contrario solo sera permitida la consulta. Se selecciona en la rejilla de pendientes

la orden a digitar y se da doble clic, o se da clic en el boton Digitar/Consultar
orden. Se muestra luego la siguiente ventana:
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7 DIGITACION DE NOTIFICACIONES (RECLAMOS) M=%
Cod suscriptor  # notificacion
| 250650 | 1 I Grabar
f reclamo  Motivo reclamo Direccidn suscriptor
l Otras incanfarmidades [visita) |CARRERA 4 NO 1536
Fecha notificacion  Haora notificacidn Tipo notificacian Mit Matificado Mombre notificada
| |F'_ | Personal j |
Muamero de radicacion Motificador Eztado de |a nohbficacion
| | | ﬂ FE |F'enl:|iente ejec. j

El sistema muestra los siguientes datos: cédigo del suscriptor, nUmero de la orden
de notificacion, numero del reclamo, motivo del reclamo y direccion del predio.

Se deben digitar luego los datos que tenga la notificacion en sus campos
respectivos. Los siguientes datos son obligatorios:

Fecha de notificacion: Es la fecha en que se realizo la notificacion.

Hora notificacion: Es la hora en que se notifico al cliente. El sistema muestra una
guia debajo de este campo que indica el formato como debe llenarse.

Tipo notificacion: Puede ser “Personal” o “Por edicto”. Se selecciona de la lista
desplegable.

Nit notificado:  Es la cédula de ciudadania del notificado.

Nombre notificado: Es el nombre del notificado de hasta 35 caracteres.

Numero de radicacion: Es un campo alfanumérico de hasta 20 caracteres que
contiene el numero de guia cuando la notificacion es enviada por una empresa de
mensajeria. Si no se emplea este tipo de empresas se debe colocar cero.
Notificador: Es el nombre del funcionario que notificd. Se selecciona de una lista
desplegable que se habilita dando clic en el boton ™ que esta al final de este
campo.

Estado de la notificacién: Es el estado en que debe quedar la notificacién. Se
selecciona de una lista desplegable que se habilita dando clic en el botén ™ que
esta al final de este campo. Los posibles estados son “Pendiente ejecucién” y
“Ejecutado”.

Luego de digitados los datos de la notificacion se debe dar clic en el boton Grabar,
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para actualizarlos en la base de datos. Si el estado de la notificacion se coloca en
“Ejecutado”, el sistema da por concluida esta actividad y también da por concluido
el reclamo el cual pasa de estado pendiente a ejecutado.

14. LISTADO DE RECLAMOS PENDIENTES

Esta opcion permite consultar e imprimir todos los reclamos que estén pendientes
de solucionarse.

E Reclamos pendientes [g
~“Drde
&5 Imprimir L A Excel

cualquier col

MNra | Cumnpl| # reclamal Motiva reclama Proced| Lig def| Fecha radicacidn| Fecha lim solucidn| FechaVoBo | Est notit| Cod suscrip | Dire|#
B '@ 1 Ovssinconfomidades(.. 5 5 26/Dic/2007  17/Enef2008  27/Dic/2007.. PE 250650 CAR
2 @ 2 Errar de lectura 5 5 26/Dic/2007 0... 17/Enes2008 09/Ere/2008... PE 2R0536 Call
3 @ 3 Pago sin aboho a cuenta N 5 26/Dic/2007 17/Ene/2008 09/Ene/2008..  PE 250001284 Call
4 @ 4 Otras inconformidades | 5 S 26/Die/2007 17/Enes/2008 09/Eres2008... PE 250000975 CALl
5 @ 5 Otras inconformidades [ 5 5 21/Dies2007 17/Enes2008 10/Eres2008... PE 250001215 CAR
& @ 5 Paga sin abono a cuenta 5 5 21/Die2007 17/Ene/2008 10/Eref2008...  PE 2B0165 Call
7@ 7 Otras inconformidades |... 5 S 21402007 17/Enes/2008 09/Eres2008..  PE 280133 CAR
g O 13 Otras inconformidades |... 5 5 10/Ene2008 0. 30/Ene/2008 10/Erme/2008..  PE 300220 LOS
a @ 8 Otras inconformidades |... M 5 2B/Die/2007 0. 17/Ene/2008 09/Ere/2008.. PE 250001008 CRA
10 @ Bl Fago sin abono a cuenta ? M 26/Die/2007 0... 17/Ene/2008 250001175 CaR
11 @ 10 Otras inconformidades | M 5 26/Died2007 0. 17/Ene/2008 09/Ere/2008... PE ZR0083 CaR
12 @ 11 Otras inconformidades |... M S 26/Died2007 0. 17/Ene/2008 09/Ere/2008... PE ZR0358 CaR
12 ) 21 Errar de lectura 5 M 10/Ene/2008 0. 30/Ene /2008 133071087 Mak
14 ) 14 Otras inconformidades |... 5 S 10/Ene/2008 0., 30/Ene /2008 10/Ere/2008... PE 300240 CEM
15 @ 15 Cobroz por servicioz no ... 5 S 10/Enes2002 0. 30/Enes2008 10/Ene/2008...  PE 300234 CAR
16 22 Otras inconformidades |... 5 M 08/Ene/2008 0. 30/Ene/2008 13900283 CaLl
17 @ 12 Otras inconformidades |... 5 5 09/Ene/2008 0. 29/Ene /2008 09/Ere/2008... PE 2300168 CAS,
18 @ 23 Paago zin abono a cuenta S N D4/Ene/2008 1. 31/Enef2008 100000709 LA C
19 ) 16 Error de lectura 5 5 05Ens/2008  30/Ene/2008 10/Ere/2008...  PE 300200 CER
25 Rl
| | ||

El listado muestra una primera columna con el nombre “Nro” la cual identifica la
secuencia de los registros seleccionados. El listado sale ordenado inicialmente por
el numero de reclamo, pero puede ser ordenado luego por cualquiera de sus
columnas con solo dar clic en su encabezado y al imprimirlo o guardarlo en
archivo .csv se respetaria este ordenamiento. En la rejilla se puede ocultar una
columna colocando el cursor en el separador derecho del campo a ocultar y
corriéndolo hacia la izquierda hasta su maximo. También se puede trasladar una
columna de lugar dando clic en la columna y moviéndola hacia donde se desee. El
boton Imprimir permite imprimir previa seleccion de la impresora. En este caso la
impresion saldria tal y cual como se observa en la pantalla. El botdbn A Excel
permite llevar la informacion a un archivo con formato .csv previa escogencia del
lugar a guardar.

El sistema identifica el estado de cumplimiento (columna “Cumpl”) con tres colores
a saber.
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Color rojo: Son aquellos reclamos que estan vencidos o que vencen hoy.

Color amarillo: Son aquellos reclamos que aun les falta hasta cuatro dias por
vencer.

Color verde: Son aquellos reclamos gue les falta mas de cuatro dias por vencer.

Cuando este listado se guarda como archivo en formato .csv la columna “Cumpl”
toma los siguientes numeros.

2: para color rojo
1: para color amarillo
0: para color verde

También cuando en este archivo .csv aparezca en la columna “fecha voBo” la
fecha 30/dic/1899 se debe entender que esta fecha es indefinida. La razén de
esto es que el motor de base de datos Firebird identifica las fechas nulas de esa
forma.

15. ESTADISTICAS

Esta opcién permite mostrar e imprimir diversas graficas de estadisticas de
reclamos para un periodo determinado, o para el acumulado del afio, y para un
municipio que se desee.

Para utilizar esta opcion se debe digitar el periodo a consultar asi como el
municipio (o todos). Luego se da clic en el boton Graficar y el sistema muestra
una grafica como las que se ven a continuacion. Si se desea imprimir esta grafica
se da clic en el boton Imprimir .

42



SICESP Plus 1.0 - Reclamos — Manual del Usuario

o 1
—_—
T ESTADISTICA DE RECLAMOS POR FACTURACION M=%
. 007 Seleccione estadistica
Ao
Mes |1 * Recibidos por forma de presentacion
eI
" Recibidos por farma de presentacion y servicio
¥ Anual
" Mensual " Resueltos a favor de la ESP par servicio
b Lnicipio ~ ) o
~ Dosquebradas Fesuelos a favor del usuario por zervicio
" Pereira . . y -
& Todos " Tiempao promedio de resolucidn por servicio
Mimero de reclamos recibides por forma de presentacion
Adio: 2007
Municipio: Tedos
ef[ e R R
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T ESTADISTICA DE RECLAMOS POR FACTURACION M=%
sie 2007 Seleccione estadistica
~ L. .
Mes |1 Fecibidos paor forma de presentacian
{* Recibidos por farma de presentacion v servicio
¥ Anual
" Mensual " Resueltos a favor de la ESP par servicio
Funicipio ~ . -
~ Dosquebradas Fesuelos a favor del usuario por zervicio
" Pereira . . . -
~ .
& Todos Tiempo promedio de rezolucion por zervicio

Mimere de reclamos recibidos por forma de presentacion y servicio
Anio: 2007 B Acueducto
Municipio: Todoz B Zlcantarillado
O &=eo

Mro de reclamos

Telefonicos Werbales
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I ESTADISTICA DE RECLAMOS POR FACTURACION

BEX]

A 12007

Mes: |1

(' Anual
" Mensual

b Lnicipio
" Dozquebradas

" Pereira
* Todos

Seleccione estadistica

" Recibidos por forma de presentacion

" Recibidos por farma de presentacion y servicio
" Resueltos a favor de la ESP par servicio

(¥ Resueltos a favor del usuario por servicio

" Tiempao promedio de resolucidn por servicio

Mimero de reclamos resueltos a favor del usuario por Eervicio

Afio: 2007
Municipio: Todos

B Acueducto
B Alcantarillado
[ azeo
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T ESTADISTICA DE RECLAMOS POR FACTURACION M=%

Seleccione estadistica
A 12007
" Recibidos por forma de presentacion

Mes: |1
" Recibidos por farma de presentacion y servicio
¥ Anual
" Mensual " Resueltos a favor de la ESP par servicio
b Lnicipio
~ : .
~ Dosquebradas Fesuelos a favor del usuario por zervicio
" Pereira
{* Tiempo promedio de resolucidn por servicio
f* Todos . .

Tiempo promedio de resolucion de reclamos por servicio
Anio: 2007 B Acueducto
Municipio: Todoz B Zlcantarillado
O &=eo

Mro de dias




