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INTRODUCCION




INTRODUCCION

En e presente Informe Fina se describe e trabgjo readizado durante € periodo
comprendido entre el 06 de junio de 2006 y €l 6 de septiembre de 2006. Corresponde al
Informe Final del Proyecto de Reorganizacion Administrativa Primera Fase:
Diagnéstico de los sistemas de informacion administrativos, obtenido a través de la
consecucion de las etapas IV (Andlisis), V (Diagnoéstico) y VI (Finalizacion) del

proyecto en cuestion.



II. METODOLOGIA DE TRABAJO



METODOL OGIA DE TRABAJO

Al haber identificado previamente los procesos y haberlos presentados en forma

general, el Estudio se aboco en obtener los detalles de estos. Para esto se llevd a cabo

la etapa de relevamiento de procesos. El detalle al cual se llego es a nivel de la

documentacion utilizada en los procesos de la Cooperativa.

Teniendo una descripcion detallada de estos procesos, los hemos subdividido en

subprocesos, y a su vez, en procedimientos correspondientes a estos.

Para brindar un resumen grafico de los procedimientos, se presenta su flujograma

correspondiente. En este, utilizamos |os siguientes simbol os para representarl os:

Accion

Control

Documento

Inicio
Procedimiento

Fin
Procedimiento

[N

Ll
g alll
H
g%H /

Demora

U

Representa toda accién de elaboracion, modificacion o incorporacion de

informacion o decision.
Representa un control, monitoreo o verificacion.

Representa una funcién de decisién o conmutacién que tiene una sola
entrada, pero puede tener dos 0 més aternativas de salida, de las cuales
una sola sera activada, segun la evaluacion de las condiciones indicadas
dentro del simbolo.

Representa un soporte que contiene datos legibles, independientemente
del material de base.

Representa el inicio de un procedimiento.

Representa el final de un procedimiento.

Representa € sistema informético utilizado para aguna accion
determinada.
Representa toda detencion transitoria del proceso en espera de un

acontecimiento determinado.



ranilabce | Representa un archivo de planillade MS Excel.

Viene

de Representa el nexo entre procedimientos, especificando e nombre del

Procedimiento : Nombre - nrocedimiento del cual proviene.

Contintia

o)
=1

Representa el nexo entre procedimientos, especificando el nombre del

Procedimiento : Nombre procaji ml ento que Conti nl:la.

Contintia

Pagina siguiente

de..

| pagra anerr pégina anterior.

)
B

Representa que e flujograma continda en la pagina siguiente.

Representa que el flujograma es la continuacion del flujogramade la

<
@
=1
®

Representa una herramienta con la tecnol ogia necesaria para almacenar

<
)
3
o

Colector

los datos de |os medidores de energia.

Con € objeto de ayudar a clarificar ain mas el procedimiento presentado en forma
gréfica, se presenta un detalle paso a paso del mismo en forma de tabla mostrando su
curso normal, curso aternativo, objetivo, productos que suministra, beneficiarios,
precondicion, sectores participantes, documentos de entrada, poscondicion, datos de
salida, indicadores, persona quien controla y comentarios del procedimiento en

cuestion.

Seguido a flujograma, hemos efectuado un andlisis basandonos en cinco aspectos
importantes. Estos son:

- Comunicacion

- Estrategia

- Procesos

* Recursos Humanos

- Sistemas






Cada uno de estos aspectos, han sido evaluados en cuanto a su importancia a considerar
en las proximas etapas de este proyecto. Se ha utilizado los siguientes graficos para
mostrar esta evaluacion:

@ Aspecto con un nivel bajo en importancia parael proyecto.

(® Aspecto de nivel medio en importancia.

@ Aspecto muy importante que debe ser tratado a fututo.

Al finalizar cada subproceso, se presenta las observaciones de control interno a
excepcion del proceso de registracion contable, el cua ha sido analizado su control

interno anivel de procedimiento.



Se han identificado los siguientes procesos, subprocesosy procedi mientos:

1. Proceso de prestacion de servicio de Energia

1.1. Subproceso: Instalacion de servicio de Energia

1.1.1. Recibiendo solicitud de servicio de Energia y verificando
disponibilidad

1.1.2. Facturandoy cobrando conceptos de servicio
1.1.3. Instalando medidores
1.14. Presupuestando obrade cliente

1.2. Subproceso: Adquisicion de materiales
1.2.1. Solicitando materiales paraobra

1.3. Subproceso: Cortey reconexion de Energia

1.3.1. Conectando y reconectando servicio de Energia

2. Proceso de prestacion de servicio de Telefonia
2.1. Subproceso: Instalacion de servicio de Telefonia
21.1. Recibiendo solicitud de servicio de Telefonia y verificando
disponibilidad
2.1.2. Instalando servicio de Telefonia
2.2. Subproceso: Corte 'y reconexion de Telefonia

2.2.1. Cortando y reconectando servicio de Telefonia

3. Proceso de elaboracion de nuevos proyectosy obras
3.1.1. Presupuestando obrade Copelco
3.1.2. Construyendo obra de Energia
3.1.3. Construyendo obra de Telefonia

4. Proceso de atencién de reclamos
41.1. Gestionando reclamo
4.1.2. Gestionando reclamo Telefénico

4.1.3.  Solucionando reclamo de Energia



4.1.4. Solucionando reclamo de Telefonia

4.1.5. Atendiendo reclamo por servicio de Internet

5. Proceso de facturacion de servicios
51.1. Gestionando toma estado de medidores
5.1.2. Generando facturas de servicios de Energiay Teléfono
5.1.3. Repartiendo facturas de servicios
5.1.4. Corrigiendo errores de facturacion de Energia
5.1.5. Corrigiendo errores de facturacion de Telefonia
5.1.6. Comunicando errores de facturacion d cliente
5.1.7. Gestionando toma estado de contadores

6. Proceso de prestacion de Servicios Sociales
6.1. Subproceso: Prestacion del servicio de traslado y tratamiento domiciliario
6.1.1. Solicitando servicio detraslado y tratamiento domiciliario
6.1.2. Presentando documentacion para e servicio de traslado y tratamiento
domiciliario
6.1.3. Verificando cronograma de prestaciones de servicio
6.1.4. Prestando servicio de traslado y tratamiento domiciliario
6.2. Subproceso: Prestacion del servicio de Emergencia
6.2.1. Gestionando solicitud de emergencia
6.2.2. Prestando servicio de emergencia
6.2.3. Verificando datos del paciente parafacturar
6.3. Subproceso: Prestacion del servicio de Enfermeria en Gabinete
6.3.1. Prestando servicio de Enfermeria en Gabinete
6.4. Subproceso: Facturacion de Servicio Social
6.4.1. Gestionando facturacion de Servicio Social
6.5. Subproceso: Prestacion del servicio de Sepelio
6.5.1. Prestando servicio de Sepelio
6.6. Subproceso: Adquisicién de medicamentos e insumos para Servicio Social

6.6.1. Solicitando gestion de compra de medicamentos e insumos a Farmacia



6.6.2. Solicitando compra de insumos para Servicio Social



7. Proceso de gestion de Farmacia
7.1.1. Vendiendo medicamentos e insumos de Farmacia
7.1.2. Controlando facturacion de Farmacia
7.1.3. Controlando receta
7.1.4. Facturando cuentas corrientes de Farmacia

7.1.5. Cobrando cuentas corrientes de Farmacia

8. Proceso de prestacion de servicios Educativos
8.1.1. Inscribiendo aservicio de Educacion
8.1.2. Gestionando cobro de servicio de Educacion

8.1.3. Facturando servicio de Educacion

9. Proceso de prestacion de servicio de I nternet
9.1. Subproceso: Instalacion de servicio de Internet
9.1.1. Gestionando solicitud de servicio de Internet
9.1.2. Instalando servicio de Internet
9.1.3. Verificando requerimiento paralainstalacion del servicio de Internet
9.2. Subproceso: Adquisicion de materiales e insumos para servicio de Internet

9.2.1. Gestionando compras de materiales e insumos para servicio de Internet

10. Proceso de compray pago a proveedores
10.1. Subproceso: Compra de mercaderia, material es, medi camentos e insumos
10.1.1. Comprando mercaderia, materiales e insumos
10.1.2. Realizando compulsa de precios
10.1.3. Comprando a proveedor local
10.1.4. Comprando medicamentos e insumos programados
10.1.5. Comprando medicamentos requeridos en forma urgente

10.1.6. Comprando con fondos de cgja chica



10.2. Subproceso: Recepcion de articulos

10.2.1.
10.2.2.
10.2.3.

Recibiendo pedido
Recibiendo pedido de Farmacia

Registrando articulos en stock de Farmacia

10.3. Subproceso: Pago a proveedores

10.3.1.
10.3.2.

Emitiendo pago
Pagando a proveedores

10.4. Subproceso: Entrega de mercaderia, materiaes e insumos

10.4.1.

Entregando mercaderia, materiales e insumos

11. Proceso de registracion contable

11.1.1.
11.1.2.
11.1.3.

Contabilizando facturacién de venta de servicios
Registrando factura de proveedor
Contabilizando gastos por cgja chica

12. Proceso de gestion de Recur sos Humanos

12.1. Subproceso: Liquidacién de sueldos

12.2.

12.1.1.
12.1.2.
12.1.3.
12.1.4.
12.1.5.
12.1.6.
12.1.7.
12.1.8.
12.1.9.
12.1.10.
12.1.11.
12.1.12.
12.1.13.

Recopilando informacion para liquidacion de sueldos
Compensando horas extras

Analizando kilometros recorridos

Actualizando planilla de horas tope

Gestionando solicitud de ticket canasta y/o combustible
Gestionando adquisicién y entrega de ticket canasta y/o combustible
Gestionando liquidacion de viandas

Gestionando solicitud de licencia

Actualizando planilla general de novedades
Compensando facturas de servicios del personal
Liquidando sueldos

Pagando sueldos

Pagando obligaciones mensuales

Subproceso: Gestion de ausencia de personal



12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

12.2.1. Gestionando ausencia de personal

12.2.2. Verificando ausencia de personal

Subproceso: Gestion de entrega de indumentaria para empleados
12.3.1. Gestionando entrega de indumentaria para empleados
Subproceso: Gestion de denuncia de accidente ante la ART
12.4.1. Brindando atencion ante un accidente

12.4.2. Gestionando denuncia de accidente ante la ART

12.4.3. Investigando accidente |aboral

Subproceso: Gestion de ingreso de nuevo personal

12.5.1. Solicitando nuevo personal

12.5.2. Incorporando nuevo persond

Subproceso: Gestion de oficiosy embargos judiciales

12.6.1. Recibiendoy contestando oficiosy embargos judiciales
Subproceso: Gestion de ayuda solidaria

12.7.1. Gestionando ayuda solidaria

Subproceso: Adquisicion de insumos para el sector Recursos Humanos

12.8.1. Solicitando insumos para el sector Recursos Humanos

13. Proceso de mantenimiento y control deinstalaciones de Energiay Telefonia

13.1.1. Efectuando mantenimiento de Energia
13.1.2. Efectuando mantenimiento de Telefonia



M apa de Procesos



[11. ANALISISPOR PROCESOS



1. PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIO DE ENERGIA




1.1. Subproceso: Instalacién de servicio de Energia
1.1.1. Procedimiento: Recibiendo solicitud de servicio de Energia y verificando

disponibilidad

Laboratorio Cuadrilla de Administrativo de
Cliente Atencion al Cliente oo : v Laboratorio -
Mediciones Mediciones L
Mediciones
Solicita servicio P Confecciona
Formulario:
Inspeccion de
linea o pilar
Ingresa
Timi Term
T A
Formulario:
Envia Inspeccion de
"1 linea o pilar
Imprime
Listado de Altas
}/L\
Entrega > Listado de Altas
\7{\
Verifica
disponibilidad
ContinGia
en..
Péagina siguiente




Administrativo de

¢Acepta

Formulario:
Inspeccién de pilar

] Az ; Laboratorio - Cuadrilla de ;
Cliente Atencion al Cliente g o Laboratorio -
Mediciones Mediciones L
Mediciones
Pégina anterior
¢Hay
disponibilidad
2
v
Informa Ingresa
disponibilidad disponibilidad
No
Timi Term
Informa la No A
> disponibilidad
Envia
Ingresa No
disponibilidad

e

(no disponible)

Informa No
Conexion al
cliente

v

Propone

A

resupuesto 2

Procedimiento :
Presupuestando obra de cliente|

¢Contrata
servicio?

Facturani

Procedin

Instalandp medidores

Presupuesto de
obra

Formulario:
Inspeccion de linea

Envia

4

0 pilar (aprobada)

=

Consulta

e |

Informa
disponibilidad

iento s:

o y cobrando conceptos de servigio




Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: RECIBIENDO SOLICITUD DE SERVICIO DE ENERGIA Y VERIFICANDO

DISPONIBILIDAD

Objetivo: Gestionar la solicitud de servicio de Energia del cliente
Productos que suministra: Formulario de Inspeccion de Lineao Pilar

Beneficiarios: Cliente, Atencién al Cliente

Sectoresintervinientes: Atencion a Cliente, L aboratorio-Mediciones.
Precondicion: Necesidad del Cliente, presentacion personal del mismo en oficinas comerciales de Copelco

Documentos de entrada: -

Curso Normal

1. El Cliente se presenta en oficina comercial y solicita el
servicio de Energia.

2. Atencién a Cliente registrala solicitud de servicio en €
‘Formulario Inspeccion de Linea o de Pilar’.

3. Atencién a Cliente ingresa adta de inspeccion en el
sistema Tini Term. El expediente figuracon laletra“A”
(recién cargada alta de inspeccion).

4. Atencion a Cliente envialos formularios a L aboratorio-
Mediciones.

5. Laboratorio-Mediciones imprimen del sistema Tini
Term ‘Listado de altas de inspeccion’.

6. Laboratorio-Mediciones entrega € ‘Listado de atas de
inspeccién’ alaCuadrillade Mediciones.

7. La Cuadrilla de Mediciones verifica s hay tendido y
disponibilidad de linea.

8. S hay tendido y disponibilidad la Cuadrilla informa
disponibilidad a Administrativo de Laboratorio-
Mediciones.

9. Administrativo de Laboratorio-Mediciones ingresa

disponibilidad en e sistema Tini Term cargando al

expediente la letra “B”  (confirmacion de
disponibilidad).

Administrativo de Laboratorio-Mediciones envia el

‘Formulario de Inspeccién de Linea o Pilar’ con la

disponibilidad confirmada al sector de Atencién a

Cliente.

Atencién al Cliente consulta sistema Tini Term para ver

e estado del expediente antes de informarle la

disponibilidad & cliente.

Atencion a Cliente informa disponibilidad al cliente y

loinvita a pasar por las oficinas comerciales para firmar

el contrato de solicitud de servicio.

Si el cliente decide contratar €l servicio e continia con

el Procedimiento “Facturando y cobrando conceptos de

servicio” 'y con e Procedimiento “Instalando

Medidores’.

10.

11.

12.

13.

Curso alternativo

8.1 Si no hay disponibilidad, la Cuadrilla informa la misma
a Administrativo de Laboratorio-Mediciones.

8.1.1 El Administrativo de Laboratorio-Mediciones ingresa
la no disponibilidad al sistema cambiando la letra “A” por
la“C”, no se puede vender € servicio.

8.1.2 El administrativo envia e ‘Formulario de inspeccién
de linea o pila’ con la no disponibilidad a sector de
Atencion a Cliente.

8.1.3 Atencién al Cliente informa no disponibilidad al
cliente.

8.1.4 Atencién a Cliente Proponen solicitud de Proyecto de
Obra.

8.15.1 S d Cliente acepta solicitar presupuesto de obra
contina con Procedimiento “Presupuestando obra de
cliente”

8.1.5.2 El Cliente no acepta solicitar presupuesto de obra,
entonces, finalizael procedimiento.

13.1 El Cliente no contrata e servicio, entonces, fin del
procedimiento.

Datos de salida: Disponibilidad de linea por tres dias para que el cliente contrate el servicio de energiao no



disponibilidad.
Poscondicion: Informar a cliente de la disponibilidad.
Indicadores: letras de estado en expedientes de clientes

Per sona quien controla: Responsable de Atencién al Clientey Administrativo de Laboratorio-Mediciones.
Comentarios. -



Observaciones

@ Comunicacién

- En este procedimiento es muy importante la comunicacién por parte del sector de
Atencion a Cliente, quién es responsable de interpretar o que € cliente solicita, como
asi también de informar correctamente a los sectores involucrados para la resolucion de
lo solicitado por €l cliente.

- Tanto € jefe de sector como el responsable de Atencidn a Cliente y las cuatro personas
subordinadas mantienen una comunicacion interna'y externa a sector, lo cual facilita el
seguimiento y control de los reclamos y solicitudes, que generalmente se realiza
telefonicamente o viamail.

- Con respecto a la resoluciéon del requerimiento que presenta e cliente en e sector
comercial, la comunicacion se lleva a cabo por medio de formularios y del sistema de
informacion Tini Term.

- El procedimiento en si es rutinario, por lo cua los jefes de sectores no intervienen en €,
pero en el caso que se requiera su participacion, es posible debido a la existencia de una

fluida comunicacion entre jefe y subordinado.



@ Proceso

- El procedimiento comienza con la necesidad del cliente de contratar el servicio de

energia, e mismo se acerca a sector Atencién a Cliente y solicita la ‘Inspeccion de
Linea o Pilar’, formulario que se completa con los datos del cliente y del domicilio en
donde se vaainstalar € servicio. También se cargan los datos de ‘Inspeccion de Linea o
Pilar’ en el sistema de informacién Tini Term (Unix), apareciendo en pantalla para este
expediente la letra “A” (recién cargada € ata de inspeccién). Cada secuencia del
subproceso tiene un parametro que la identifica en el sistema Tini Term. Laboratorio-
Mediciones inspecciona la zona y determina si hay o no disponibilidad, en caso que no
haya disponibilidad, Atencion a Cliente informa dicha situacion, y éstos se contactan
con € cliente informandole que no es posible hacer la conexién del servicio de Energia
y, S la zona lo permite, se le propone a cliente hacer una solicitud de Presupuesto de
Obra. En e sistema de informacion Tini Term, se modifica el expediente del cliente
cambiando laletra“A” por la“C” mostrando que no se puede vender €l servicio.
Si Laboratorio determina que hay disponibilidad, informan a Atencion a Cliente dicha
situacion enviando la documentacion en papel y modificando en € sistema la letra “A”
por la“B” como confirmacion de disponibilidad. Atencidn a Cliente se comunica con €l
cliente para informarle que puede acercarse a las oficinas comerciales a completar los
formularios de Altadel Servicio de Energia.

- Laregistracion de la solicitud es doble, en papel y en el sistema, situacion que genera
demoras por envio de documentos. La ‘Solicitud de servicio’ no es un contrato que
requiera la firma del cliente, por lo cua podria resumirse solo a seguimiento de la
registracion en € sistema. Si es necesario registrar en pape la solicitud de la
disponibilidad de linea para que € cliente conserve una copia del tramite iniciado, pero

gue no participe del circuito administrativo interno del proceso.

(@ Estrategia



- La estrategia es satisfacer las necesidades del cliente de la mgjor manera y lo antes

posible. El cliente debe tener una respuesta en 48hs.

@ Recursos Humanos

- La problemética de Recursos Humanos dentro de Copelco varia de sector a sector. En
este proceso interviene mas de un sector. Pero se podria decir que el comin denominador
de la Cooperativa son las diferencias salariales por |a pertenencia a diferentes convenios
sindicales.

- El convenio de F.O.E.T.R.A. obtuvo una mejora salarial, generando diferencias entre los
distintos gremios que rigen al personal de una mismo sector (gemplo, Telefonia y
Energia areas Operativas).

- A su vez, dentro de las areas operativas encontramos dos tipos de empleados. Los que
tienen muchos afios de antigliedad (més de 20 afios) muy capacitados técnicamente pero,
con dificultades para asimilar nuevas tecnologias, como por gemplo, € mangjo de una
PC.

- También detectamos una gran ansiedad por un cambio en la organizacion administrativa,
en sus procesos y en la gente. Aunque manifiestan la necesitad de este cambio, descreen
gue el mismo se concrete.

- El sector de Laboratorio-Mediciones, mantiene una muy buena relacién interpersonal y
estan bien capacitados. No existe una alta rotacion. Atencién al cliente mantiene una
muy buena relacion interpersonal, pero necesita capacitacion en temas técnicos para una
mejor administracion de |os requerimientos recibidos por parte del cliente.

- La gente del sector de Laboratorio-Mediciones, como el resto de |os sectores operativos,
debe completar a finalizar € dia la planilla de trabajo diario a secretarias de Gerencia

Operativa, y € parte de inasistencias para €l sector de Recursos Humanos.

@ Sistemas
- El sistema en el que se registra la solicitud de disponibilidad es e Tini Term (Unix). A
su vez se lleva en paraélo la registracion en formularios impresos especificos para este

proceso |lamado ‘ Inspeccion de Lineao Pilar’.



1.1.2. Procedimiento: Facturandoy cobrando conceptos de servicio



Laboratorio -

Cliente Atencion al Cliente Central Telefénica Oficina Técnica Mediciones Cajeros
Viene
de...
Procedimiento :
Recibiendo solicitud de servicig y verificando disponibilidad
Presenta

requerimiento

¢ Venta linea

telefénica ?
Si
h 4
Carga Conceptos

™_| Completay

¢Blogueos ?

¢ Suspension
del servicio2

Si

Carga Conceptos

A

SV
e |

Procedimientq :
Instalando ser|

icio de Telefonia

Formulario de

A

Envia

¢Venta
medidor ?

No

¢ Reposicion
Medidor

)

¢Alquiler Sil

medidor ?

Si

Carga Conceptos

_mvrem

Complgta y

A

solicitud

\_{\

Ingresa

il

Cumple
requerimiento

Fin

Formulario de

y

Envia

Continlia
en ..

Siguiente Pagina

requerimiento

Procedimiento :
Instalando medidores







Cliente

Atencion al Cliente

Central Telefénica

Oficina Técnica

Laboratorio -
Mediciones

Cajeros

Viene
de..

Pégina Anterior|

¢Nueva obra?

Si
A

Completay

Formulario: Inicio

Envia

¢Venta
teléfono ?

No

A 4
Recibe solicitud
de cambio de
domicilio y/o
titular

Ingresa

Fin

FC <

»{ Confecciona |

FC
>
Recibo

>

_

Recibo

\_{\

Entrega

de obra

Procedimiento :
Solicitando materiales para obi

Abona

FC(Duplicado) |

Cobra, sellay
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Descripcion del Procedimiento
Nombr e del procedimiento: FACTURANDO Y COBRANDO CONCEPTOS DE SERVICIO

Objetivo: Facturar los servicios solicitados por € Cliente

Productos que suministra: Ingreso de valores ala Cooperativa

Beneficiarios: Copelco

Sectoresintervinientes: Atencién al Cliente, Cajeros, Central Telefénica, Oficina Técnica, Laboratorio-Mediciones

Precondicién: Emision de Factura

Documentos de entrada: Ingreso de conceptos en el sistema Tini Term

Curso Normal

1. El Cliente se presenta en Oficina Comercia y solicita
Su reguerimiento.

2. S esunaventade linea telefénica, Atencién a Cliente
carga los conceptos correspondientes en el sistema Tini
Term.

3. Continda en procedimiento “Instalando servicio de
Telefonid’.

4, Atencion a Cliente confecciona la Factura (facturacion
manual) y Recibo.

5. Atencién a Cliente entrega la Factura y Recibo a
Cliente.

6. El Cliente entregalos valores con que abona a Cajero.
7. El Cgero cobra, sella documentos y entrega e
duplicado de laFacturay Recibo sellado al Cliente.

8. El Cliente entrega el Recibo sellado por e Cajero a
sector Atencion al Cliente.

9. Atencion a Cliente adjunta recibo sellado a
formulario de modificacion y envia a é&ea
correspondiente.

10. Findel procedimiento.

Datos de salida: Factura pagada

Poscondicién: Facturay Recibo sellado por el sector de cgjas

Indicadores: Sello de pagado

Curso alternativo

2.2.1 S es una solicitud de blogueos, cambio de ndmero
telefénico o suspension de servicio telefénico,
Atencién al Cliente carga conceptosen € Tini Term.

2.2.2 Atencién a Cliente completa y envia formulario de
modificacion a Central Telefénica.

2.2.2 Central Telefénica ingresa a sistema EWSD e
identificaal usuario.

2.2.3 Central Telefénica gjecutalamodificacion solicitada.

2.3.1 Si es una venta de medidor, reposicién del medidor o
alquiler de medidor, Atencion a Cliente carga
conceptosen €l sistema Tini Term.

2.3.2 Atencién a Cliente completa y envia Formulario de
Requerimiento al sector Laboratorio — Mediciones.

2.3.3 Contintia procedimiento: “Instalando medidor”.

2.4.1 Si es una solicitud de inicio de obra, Atencion al
Cliente completa y envia € Formulario ‘Inicio de
Obra’ aOficina Técnica.

2.4.2 Contindia en procedimiento: “Solicitando materiales
paracbra’.

25.1 Si es una venta de aparato telefénico, contindia en
punto 4.

2.6.1 Sino es ninguno de los anteriores, es una solicitud de
cambio de domicilio o cambio de titularidad.

2.6.2 Atencién a Cliente ingresa modificaciones en el
sistema Tini Term.

2.6.3 Fin del procedimiento.

Per sona quien controla: Responsable de Atencion al Clientey Cajero

Comentarios: -



Observaciones

@ Comunicacion

- Atencion al Cliente realiza en forma manual la facturacion de conceptos para que € cliente
abone en Cgja. Contaduria recibe la facturaciéon que Atencion a Cliente generd. La
comunicacion entre ambos no es demasiado fluida, Contaduria le define a Atencion al
Cliente el formato de como enviar la informacion sobre lo facturado, generando aln mayor
tension en la relacion entre ambos, ya que Atencién al Cliente comenta que no es una tarea
del sector transcribir la facturacion a un archivo con e formato que Contaduria pretende. La

comunicacion entre sectores es viamail.

®@ Proceso

- Atencion a Cliente debe facturar en forma manual los distintos conceptos en talonarios de
facturas.

- En caso que no se facture el 100% del valor, es decir que exista una financiacion o cargo a
facturar en la boleta de servicio, se ingresa € saldo a facturar en el sistema Tini Term.
Atencion a Cliente tiene tiempo hasta e dia 10 de cada mes para ingresar todos los
conceptos a ser tenidos en cuenta en lafactura del servicio de ese fin de mes. De lo contrario
se contemplara el cargo para el proximo mes afacturar.

- Cgaparticipa cobrando lafactura del cliente y sellando documentos.

@ Estrategia

- El procedimiento no cuenta con una estrategia definida y/o planificada.

@ Recursos Humanos

- No podrian considerarse buenas las relaciones entre los sectores involucrados, la razon es
gue la responsabilidad de facturar no es considerada por quienes trabajan en e sector de
Atencion al Cliente como unatarea que les corresponda, y ademas, traspasar la facturacion a

unaplanilla Excel no esta dentro de las tareas predefinidas del sector.



®@ sSigtemas

- Lafacturacion realizada en forma manual por Atencion a Cliente debe ser traspasada a una
planilla Excel para ser enviada a Contaduria, 1o cual implica un alto riesgo de error humano
y desvios que encontrar.

- Este proceso se optimizaria con la posibilidad de ingresar en €l sistema Tini Term o Gestién
de Cobranzas, aquellos conceptos que hoy se facturan manualmente, evitando asi € doble
trabajo de traspasar la facturacion a un archivo de Excel con formato predefinido y, ademés,

evitando errores en el traspaso de lainformacion.



1.1.3. Procedimiento: I nstalando medidores
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Documentos de entrada: Formulario de requerimiento (papel)

10.

Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: INSTALANDO MEDIDORES
Objetivo: Instalar el medidor en €l domicilio del Cliente
Productos que suministra: Medidor instalado
Beneficiarios: Cliente

Sectores intervinientes; Atencién al Cliente, Laboratorio-Mediciones

Precondicion: Necesidad del Cliente gestionada previamente, facturado y cobrado instalacién de medidor

Curso Normal
Administrativo de Laboratorio-Mediciones imprime la
‘Planilladealtas’.
Administrativo de Laboratorio-Mediciones entrega la
‘Planillade dtas’ alaCuadrilla deinstalaciones.
Lacuadrillainstala e medidor
Si @ Cliente se encuentra en e domicilio, la Cuadrilla
le solicita la firma como consentimiento de la
instalacion del medidor.
El Cliente firma la ‘Planilla de ata y entrega a la
Cuadrilla.
La Cuadrilla entrega la ‘Planilla de adta a
Administrativo de Laboratorio-Mediciones.
Administrativo de Laboratorio-Mediciones ingresa &
sistema Tini Term y cambian la letra “D” por la “P”
(listo parafacturar).
Administrativo de Laboratorio-Mediciones envia las
‘Planillasde dlta’ instaladas a Atencion al Cliente.
Atencién a Cliente verifica los conceptos a facturar y
cambian la letra “P” por la “N” (normaizado) en el
sistemaTini Term.
Continda en procedimiento: “Gestionando toma estado
de medidores’.

Curso alternativo

4.1 Si €l Cliente no se encuentra en € domicilio, contintia
en punto 6.

Datos de salida: Nuevo Usuario de Energialisto para facturar €l servicio

Poscondicion: Ingreso en el sistema Tini Term laletra“N” normalizado listo para facturar
Indicadores: Letras de estado en expedientes de clientes
Per sona quien controla: : Responsable del sector de L aboratorio-Medicionesy Administrativo del mismo sector
Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacién

- No hay mucha comunicacion entre los sectores involucrados, cualquier modificacion que se
haga en € ata de servicio, se deja registrado en € sistema Tini Term. Cuando Atencion al
Cliente normaliza para facturar, si le surge alguna consulta, se comunica telefonicamente
con el administrativo del sector de Laboratorio-Medicionesy verificael caso. Luego cambia
el parametro en e sistema para que e sector de Facturacion genere la facturacion. Son

procesos muy estandarizados.

@  Proceso

- Todas las mafianas, e sector de Laboratorio-Mediciones imprime del sistema Tini Term el
listado de altas, se organiza la cuadrilla y sale a redlizar las instalaciones del servicio de
energia.

- La cuadrilla debe completar en el formulario si pudo o no instalar € servicio de energiay
cud fue el inconveniente en caso de no realizar lainstalacion.

- Si @ cliente se encuentra en el domicilio se le solicita la firma como manifestacion de
conformidad de la instalaciéon, de lo contrario no se le dgja ninguna constancia de la

instal acion.

® Edrategia
- Satisfacer a asociado, responder en tiempo y forma. No demorar més de 48 — 72 horas

maximo. Lo habitual es 24 - 48 horas desde el momento de la contratacion del servicio.

@ Recursos Humanos
- Lagente del sector de Laboratorio-mediciones a finalizar €l dia deberd completar y entregar
a las secretarias la planilla de trabajo diario y € parte de inasistencias para el sector de

Recursos Humanos.



@ Sistemas

- El sistema que se utiliza desde el inicio del procedimiento con €l ata del servicio, hasta el
final que serialainstalacion y orden para comenzar afacturar es el Tini Term. Por una serie
de pardmetros (letras) pueden conocer €l estado de la solicitud.

- Atencion a cliente ingresa los datos administrativos al sistema. Vuelve aingresar al mismo
para normalizar €l expediente y dar la orden para que se facture, luego de que Laboratorio-

Mediciones realice lainstalacion.
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Descripcion del Procedimiento

Curso Normal
El Cliente solicita presupuesto de obra de energia en €l
sector Atencién al Cliente.
Atencion a Cliente completa e formulario ‘ Solicitud
de presupuesto de obra’.
Atencion al Cliente envia formulario ‘Solicitud de
presupuesto de obra’ a Oficina Técnica
Oficina Técnica proyecto laobra.
Oficina Técnica presupuesta obra.
Oficina Técnica envia proyecto y presupuesto a sector
Atencion a Cliente.
Atencién a Cliente informa el presupuesto de la obra
a Cliente.
Si e Cliente acepta € presupuesto, continla en
procedimiento “Facturando y cobrando conceptos de
servicio”.

Datos de salida: Proyecto y presupuesto de obra
Poscondicién: Aceptacion o no del Cliente
Indicadores: -

Per sona quien controla: Oficina Técnica
Comentarios: -

Nombre del procedimiento: PRESUPUESTANDO OBRA DE CLIENTE
Objetivo: Realizar un proyecto de obra a pedido del Cliente
Productos que suministra: Proyecto y presupuesto de obra
Beneficiarios: Cliente

Sectores intervinientes; Atencién al Cliente, Oficina Técnica
Precondicion: no haya energia en la zona donde se requiere la obra
Documentos de entrada: -

Curso alternativo

81 S e Cliente no acepta € presupuesto finaiza el
procedimiento.



Observaciones

@ Ccomunicacion

- Lacomunicacion es mediante el envio del formulario ‘ Solicitud Presupuesto de Obra’ por
parte de Atencion a cliente hacia el sector de Oficina Técnica quién realiza el proyecto y
presupuesto.

- El persona técnico, responsable de proyectar y presupuestar, se comunica telefénicamente
con el cliente o asiste personalmente a la zona de obra en caso que se requiera mayor
informacion pararealizar el Proyecto.

- Una vez armado el proyecto y presupuestado, se envia el expediente a Atencién al Cliente
quién es responsable de informarle telefonicamente a cliente, que puede acercarse a
oficinas comerciales para recibir toda la informacién respecto del costo de la obra y

financiacion en caso que pretendarealizarla.

@ Proceso

- Es un procedimiento enteramente administrativo, inicia con el formulario de ‘ Solicitud de
Presupuesto de Obra, formulario que acompafia a expediente con e resto de la
documentacion solicitada (fotocopias del DNI y Titulo de propiedad).

- En e mismo expediente Oficina Técnica registra €l costo de la obra que determina en
funcién del estudio y proyecto redlizado y lo envia a Atencion al Cliente, quién informa
personalmente a cliente.

- Laaceptacion del costo de la obra por parte del cliente se manifiesta con la firmadel mismo
en el contrato de obra, documento que da inicio a procedimiento “Construyendo obra de
energia’.

- Oficina Técnica es quién presupuesta los materiales que se van a utilizar en la obra a
proyectar. Directamente se comunican con los proveedores y definen e costo de los
materiales. Pero quién compra es el sector de Comprasy en unafecha posterior a pedido de
cotizacién, situacion que puede generar desvios entre e costo real de la obra y lo

presupuestado a cliente y aceptado por € mismo.



@ Estrategia

- Presupuestar obras en zonas geograficas aptas para €l tendido de lineas.

- Hay zonas en las que por cuestiones de densidad habitacional o tenenciailegal de tierras no
se realizan presupuestos ni proyectos de obra de tendido de redes.

- No existe un plan de obras de tendido de redes nuevas de energia definido para este afio a

cargo de Copelco.

@ Recursos Humanos

- El personal técnico que realiza e proyecto y presupuesta la obra, mantienen una buena
relacion con su jefe inmediato y con sectores técnicos. Ta es asi que a veces participan
como intermediarios en la comunicacion entre dos sectores técnicos como ser Laboratorio-
Mediciones con Obrasy Mantenimiento.

- El sector de Obras y Mantenimiento trabaja muy en contacto con Oficina Técnica 'y toma
como referente o coordinador propio a responsable del sector. La vinculacién es informal,

no existe un organigrama que definatal relacion jerérquica

@ Sistemas
- Ninguna de las etapas del proceso se registran en medios electrénicos. En e caso que €
cliente pretenda informacion sobre el estado de su requerimiento, Atencion al cliente se

comunica tel efénicamente con Oficina Técnica para saber €l estado del expediente.



Control Interno— Subproceso: I nstalacion de servicio de Energia

El propdsito del control interno de este subproceso es que la solicitud del cliente sea
ingresada a sistema para luego ser gestionada, garantizando que se le instalara el servicio

en tiempo y forma.

Atributosde Control Interno

- Todo €& proceso, desde e momento de la solicitud del servicio hasta la instalacién del
mismo, se registra en el sistema Tini Term, lo cual da la posibilidad de hacer un
seguimiento del avance del incidente.

- El Administrativo del sector Laboratorio-Mediciones, controla desde el sistemalasaltasy
registra las instalaciones realizadas segun lo que las cuadrillas realizan e informan, por lo

cual verifica que las solicitudes no queden pendientes.

Deficiencias de Control Interno

- Laregistracion es doble, ya que completan e formulario en papel y en paralelo ingresan
el altaal sistema Tini Term. No se corrobora que €l listado de altas corresponda con los
formularios en papel. El cliente firmael formulario en papel.

- Los medidores son controlados por €l Administrativo de Laboratorio-Mediciones en
forma manual y no son administrados como cualquier otro bien de la Cooperativa por
Pariol.

- En € caso que € cliente se encuentre en su domicilio en e momento de instalacion, la
cuadrilla solicita la firma del cliente como conformidad de la instalacion. Dicho control
no siempre se realiza ya que depende de si e cliente se encuentra en su domicilio.

- El sector Atencién a Cliente redliza la facturacion de conceptos de servicio en forma
manual mediante talonarios de facturas. Dicha facturacién debe ser traspasada en forma
manual a una planilla Excel para luego ser enviada a Tesoreria. Esta registracion carga
con un riesgo muy ato de error humano y puede generar imputaciones erroneas y

demoras en la verificacion y correccion de los mismos.



1.2. Subproceso: Adquisicion de materiales

121

Procedimiento: Solicitando materiales para obra

Secretaria de Gerencia

Oficina Técnica - : Pariol Compras
Administrativa P
Procedimiento :
Facturando y cobrando conceptps de servicios
Presupuestando obra de Copelgo
Arma
Listado de
materiales
Listado de
Envia materiales
Solicita Nimero ES':;? al(i
de obra y envia \_{\
Confecciona |« Asigna Numero
de obra
NP
Envia » NP

Procedimiento |
Comprando me|

rcaderia , materiales e insumos




Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: SOLICITANDO MATERIALES PARA OBRA
Objetivo: Solicitar |os material es requeridos paralaobra
Productos que suministra: Nota de pedido
Beneficiarios: Sectores técnicos
Sector esintervinientes: Oficina Técnica, Secretaria de Gerencia Operativa, Pafiol, Compras
Precondicion: Solicitud de obray presupuesto de obrarealizado
Documentos de entrada: Proyecto y Presupuesto de Obra
Curso Normal Curso alternativo

1. Oficina Técnica arma €l listado de materiales segin €l

proyecto de lacbra.
2. Oficina Técnica envia € listado de materides a

Secretaria de Gerencia Operativa.
3. Secretaria de Gerencia Operativa envian listado de

materialesy solicita nimero de obra a Pafiol
4. Pafiol recibe listado de materiales y asigna nimero de

obra informandole & mismo a la Secretaria de

Gerencia Operativa.
5. Secretaria de Gerencia Operativa confecciona la Nota

de pedido.
6. Secretaria de Gerencia Operativa envia la nota de

pedido a Compras.
7. Contindla procedimiento: “Comprando mercaderia,

materiales e insumos’.
Datos de salida: Nota de pedido
Poscondicién: Envio de nota de pedido con nimero de obraal sector Compras
Indicadores:
Per sona quien controla: Oficina TécnicaSecretarias de Gerencia Operativa
Comentarios: -



Observaciones

@ comunicacion

- La comunicacién entre Oficina Técnica, quién solicita los materiaes, y Pafiol, quién asigna
nuimero de obra, es mediante el envio de un mail con el listado de materiales.

- La comunicacion entre Compras y Oficina Técnica o Secretarias de Gerencia Operativa,
quién redliza la tarea administrativa de confeccionar la nota de pedido, es mediante €l
formulario de Nota de Pedido acompafiado de llamados telefénicos y mails para consultar
alguna duda o preferencia de proveedor.

- Hasta el momento de la recepcion de los materiales las secretarias de Gerencia Operativa
realizan el seguimiento de la compra de los mismos junto con quién solicita, en este caso

Oficina Técnica. Este seguimiento es viamail o telefonicamente.



® Proceso

- Segun lo comentado, los tiempos en el proceso de compras son muy extensos, a Veces no se
compran todos los materiales sino que hay entregas parciales y se opta por reasignar
materiales comprados para otras obras calificadas como menos urgentes.

- No hay tiempos predefinidos para € proceso de compras de materiales, no se sabe en que
momento se completara el requerimiento de materiales como para dar inicio a la obra. Esta
situacion dificulta la asignacion de tiempos y prioridades a los recursos humanos destinados
alarealizacion de la obra, como a mantenimiento del servicio de energia, siendo €l mismo
grupo de personas que realizan ambas tareas.

- Una vez asignado el nimero de obra, se puede completar la nota de pedido de materiales
paraobray enviarlo a sector de Compras. En algunos casos la confeccion y seguimiento de
la nota de pedido lo realizan las secretarias de Gerencia Operativa con €l fin de centralizar
las tareas administrativas de todo el sector.

- Lasolicitud de materiales e insumos que no sean para una obra se realiza de la misma forma
gue la de materiales para obra, como se muestra en e flujograma, salvo que la nota de
pedido no requiere nimero de obray se envia directamente al sector Compras.

- En el caso mencionado anteriormente, es comun que algunos sectores soliciten insumos
telefénicamente sin confeccionar la nota de pedido. Este es el caso de solicitud de insumos
delibreria.

- También es frecuente gque los sectores técnicos tengan un stock de seguridad propio no
contabilizado en el sector Compras ni en el sector Pafol, destinado a cubrir frecuentes

faltantes.

@ Estrategia

+ Optimizar tiempos.

- Redlizar pedidos teniendo en cuenta las demoras que el proceso posee.

- Conservar un stock de seguridad para € mantenimiento diario a redlizar y evitar asi €
desabastecimiento e inactividad de las cuadrillas de |os sectores operativos responsables del

mantenimiento de |os servicios.

(@ Recursos Humanos



- Cada sector es responsable de confeccionar y hacer el seguimiento de los pedidos
realizados.

- En € &rea operativa, con excepcion del sector de Laboratorio-Mediciones, dicha funcién
esta centralizada en las secretarias de Gerencia Administrativa. Ellas son quienes reciben €l
listado de materiales a solicitar, confeccionan la nota de pedido y envian a sector de
Compras. No todos los que trabajan en operaciones tienen los medios (mail, teléfonos,

tiempo) para gestionar y realizar el seguimiento de los pedidos de insumos 0 materiales.

® Sistemas

- No existe sistema de informacion alguno en donde se pueda confeccionar notas de pedido de
materiales. La Unica manera es mediante un formulario impreso, el cual es enviado al sector
de compras.

- El seguimiento que se le pueda hacer a un requerimiento de compras de materiales es via

mail o [lamados telefénicos a sector Compras.



Control Interno — Subproceso: Adquisicion de materiales

El proposito del control interno de este subproceso es asegurar que se soliciten los
materiales requeridos para una obra en forma correctay dentro de los tiempos para €l inicio

de gjecucién de una obra.

Deficiencias de Control Interno

- Las Notas de Pedido no son emitidas directamente del sistema Gestion, son
confeccionadas manualmente, lo cual deja un margen de error.

- A las Notas de Pedido se le asigna un nimero de obra que se registra en el sistema Stock
que utiliza Pafiol, sin estar relacionado al sistema Gestion, por lo tanto, no queda registro

del pedido de materiales para una obra en este sistema.



1.3. Subproceso: Cortey reconexion de Energia

1.3.1. Procedimiento: Cortandoy reconectando servicio de Energia
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Descripcion del Procedimiento

Nombredel procedimiento: CORTANDO Y RECONECTANDO SERVICIO DE ENERGIA

Objetivo: Regularizar larelacion comercial entre €l cliente y Copelco como ente proveedor de servicio
Productos que suministra: Cortey reconexion del servicio de Energia
Beneficiarios: Usuarios - Copelco

Sectoresintervinientes: Cuentas Corrientes, Cuadrilla de trabajo, Laboratorio-Mediciones, Atencién al Cliente, Atencion de
Reclamos, Caja.

Precondicién: -
Documentos de entrada: -
Curso Normal

1. Cuentas Corrientes imprime del sistema Tini Term € ‘Listado de
deudores'.

2. Si @ moroso es un no es un Cliente de convenio, Cuentas Corrientes le
envia un aviso de corte del servicio de Energia.

3. S € Cliente no cancel6 su deuda, Cuentas corrientes actualiza € sistema
eimprime € ‘Listados de deudores' Tini Term.

4. Cuentas Corrientes envia el ‘Listado de corte’ al sector Atencion al
Cliente.

5. Atencién a Cliente archivae listado.

6. Cuentas Corrientes envia el ‘Listado de corte’ al sector Atencién de
Reclamos.

7.  Atencidn dereclamos archiva listado.

8. Cuentas Corrientes envia € ‘Listado de corte’ a Administrativo de
Laboratorio-Mediciones.

9. Administrativo de Laboratorio-Mediciones envia el ‘Listado de corte’ ala
Cuadrillade corte y reconexion.

10. LaCuadrillade cortey reconexién gjecutael corte del servicio de energia.

11. Luego de untiempo, €l Cliente solicita lareconexion del servicio al sector
Atencion a Cliente.

12. Atencién al Cliente carga los conceptos de reconexion en el sistema Tini
Term.

13. Atencion a Cliente confeccionala Factura manual y Recibo.

14. Atencién a Cliente entrega Facturay Recibo a Cliente.

15. El Cliente abona e importe de la Factura en la Caa de oficinas
comerciales.

16. Cagja cobra e importe de Factura, sella los comprobantes y entrega los
documentos sellados a Cliente.

17. El Cliente entrega el Recibo sellado a Atencidon al Cliente.

18. Cuentas Corrientes actualiza el sistema Tini Termy genera el ‘Listado de
reconexion’.

19. Cuentas Corrientes envia el ‘Listado de reconexion’ a Administrativo de
L aboratorio-Mediciones,

20. El Administrativo de Laboratorio-Mediciones entrega ‘Listado de
reconexion’ ala Cuadrilla de corte'y reconexion.

21. La Cuadrilla de corte y reconexion ejecuta la reconexién y entrega €l
listado ejecutado al Administrativo de Laboratorio-Mediciones.

22. Administrativo de Laboratorio-Mediciones envia e ‘Listado de
reconexion’ gjecutado a Cuentas Corrientes.

23. Findel procedimiento.

Datos de salida: Datos de corte y/o reconexion del servicio
Poscondicion: : Listados de gjecucion en Atencidn a Cliente y en Atencion de reclamos

Curso alternativo
2.1 Si € Cliente es de convenio, no se envia aviso de
corte

31 S d cliente cancela su deuda finaliza
procedimiento



Indicadores: -
Persona quien controla: Cuentas Corrientes
Comentarios: -



Observaciones

(@ Comunicacién

- La comunicacion entre areas participantes es mediante listados que se envian por mail. Dos
veces por dia, laprimera7:30 AM y la segunda 2:00 PM.

- El corte del servicio por deuda se le informa a cliente mediante e envio del formulario de
aviso de corte. A los clientes de convenio no se le envia el aviso de corte, directamente se

gjecuta el corte del servicio.

@ Proceso

- El listado de corte se origina en el sector Cuentas Corrientes y forman parte de él agquellos
usuarios que adeuden dos o mas periodos consumidos. Este listado es enviado al sector
Corte y Reconexion (Laboratorio-Mediciones) y copia a Atencién al Cliente y Atencion al
Reclamo para € caso que algun cliente llame o se presente en oficinas comerciales
reclamando que no tiene servicio de energia.

- Latarea de cortar el servicio tiene asignado un cierto riesgo para la persona que gecuta el
mismo. En muchas oportunidades, no se puede concretar €l corte por amenazas provenientes
por parte del cliente. Tal es asi que se comentd la posibilidad de tercerizar dicho servicio.

- Para la reconexion del servicio es condicion que € cliente se presente en oficinas
comerciales para que abone € concepto de reconexion y defina la financiacion o
cancelacion de la deuda. La facturacion se realiza en forma manual, como se muestra en el
procedimiento “Facturando y cobrando conceptos de servicio”, luego cargan los conceptos
en el sistema Tini Term quitando al usuario € estado de moroso, y se carga la financiacion

que seregistrara en la proxima factura.

@ Estrategia
- A los clientes de convenio se les corta con la primera factura impaga y al resto de los

usuarios se les corta el servicio con dos facturas impagas.



® Recursos Humanos

- El sector Cuentas Corrientes es el responsable de generar |os listados de corte y reconexion,
tarea que realiza todos los dias en dos oportunidades, ademas realiza informes mensuales
internos para el sector Contaduria.

- Las personas encargadas de redlizar €l corte, temen por su seguridad cuando deben cortar en

zonas carenciadas o de bajos recursos.

@ Sistemas
- Se utiliza el sistema Gestion de Cobranzas (Tini Term), para la generacién de listados de
corte y reconexién. Los mismos son enviados por mail a los distintos sectores involucrados

en el proceso.



Control Interno — Subproceso: Cortey reconexion de Energia

El propdsito del control interno de este subproceso es contribuir a control de la

administracion del servicio dando de baja y/o habilitando el servicio de Energia.

Atributos de Control Interno

- El sector Cuentas Corrientes es quién realiza €l control en € sistema Tini Term para €l
armado de |os listados de corte y reconexion.

- Los listados de corte y reconexion son enviados por mail desde e sector Cuentas
Corrientes a sector de Laboratorio-Mediciones, quienes son responsables de realizar 1os
cortes y/o reconexiones. En caso que €l correo no funcione, 1os listados son enviados por
fax.

- El control de las planillas recibidas para gjecutar contra las € ecutadas es responsabilidad
del administrativo del sector Laboratorio-Mediciones. Un segundo control realiza la
persona de Cuentas Corrientes responsable del servicio de Energia, quién recibe € listado

de corte y reconexién enviado desde L aboratorio-M ediciones ya gjecutado.



2. PROCESO DE PRESTACION DE SERVICIO DE TELEFONIA




2.1. Subproceso: Instalacion de servicio de Telefonia
2.1.1. Procedimiento: Recibiendo solicitud de servicio de Telefonia y verificando

disponibilidad
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Descripcion del Procedimiento




Nombre del procedimiento: RECIBIENDO SOLICITUD DE SERVICIO DE TELEFONIA Y VERIFICANDO
DISPONIBILIDAD
Obj etivo: Gestionar lasolicitud de servicio de Telefonia del Clientey verificar si la Cooperativa tiene disponible un par
paraasignar a Cliente.
Productos que suministra: Disponibilidad de servicio
Beneficiarios: Cliente - Copelco
Sectoresintervinientes: Atencion al Cliente, Mesa de Pruebas
Precondicién: Necesidad del Cliente, presentacion personal del mismo en oficinas comerciales de Copelco
Documentos de entrada: Listado de verificacion de disponibilidad
Curso Normal Curso alternativo

1. El Cliente se presenta en oficina comercia y solicita el

servicio de Telefonia.
2. Atencién a Cliente registra la solicitud de servicio en

unaplanilla Excel ‘Verificacion de disponibilidad’.
3. Atencion a Cliente envia la planilla por mail al sector

Mesa de Pruebas.
4. Mesade Pruebas verificaladisponibilidad.
5. Mesa de Pruebas completa la planilla ‘ Verificacién de

disponibilidad’.
6. Mesade Pruebareservael par ingresando la asignacion

provisoriaal sistema EWSD.
7. Mesade Pruebas enviala planilla Excel confirmando la

disponibilidad de todas las solicitudes al sector

Atencion d Cliente
8. S hay disponibilidad, Atencion a Cliente informa la

disponibilidad al Cliente. 8.2.1 No hay disponibilidad, entonces Atencion al Cliente
9. El clienterecibe de Atencién a Cliente la confirmacion informaal cliente la no disponibilidad.

deladisponibilidad. 822 El cliente recibe de Atencién a Cliente la
10. Continda en procedimiento: “Facturando y cobrando confirmacién de la no disponibilidad.

conceptos de servicio”. 8.2.3 Fin del procedimiento.

Datos de salida: Disponibilidad de linea

Poscondicion: Informar al cliente de la disponibilidad.

Indicadores: Letras de estado en expedientes de clientes

Per sona quien controla: Responsable de Atencién al Clientey Administrativo de Laboratorio-Mediciones
Comentarios: -



Observaciones

@ Comunicacion

- El personal de Atencion a Cliente, a quien e cliente solicita €l servicio de Telefonia, se
comunica con € sector Mesa de Pruebas via mail. Genera una planilla Excel con las
personas solicitantes de lineas telefonicas y Mesa de Pruebas le responde via mail
confirmando la disponibilidad.

- La confirmacion de disponibilidad al cliente no se redliza en  mismo momento que se
solicita el servicio, generamente se le confirma telefonicamente o el cliente vuelve a dia
siguiente pararecibir la confirmacién y realizar el contrato de servicio.

- En los sectores de Telefonia, existen personas que fueron elegidas informalmente para ser
representantes del sector ante el Consgjo de Administracion. Estas personas, en agunos
casos, evitan los caminos formales de comunicacion y plantean directamente sus

necesidades ante el Consgjo.

® Proceso

- El procedimiento comienza con la necesidad del cliente en contratar € servicio de
Telefonia, el mismo se acerca a Sector Atencion al Cliente y solicita la disponibilidad.
Mesa de Pruebas es quién define la disponibilidad y asigna € nimero de par provisorio a
ese cliente.

- El procedimiento de comunicacion de la confirmacién de disponibilidad y asignacion de par
provisorio a Atencién a Cliente, es mediante una planilla Excel. Atencion al Cliente luego
le informa a cliente que puede acercarse a las oficinas comerciales a completar los
formularios de Altadel Servicio de Telefonia.

- El par asignado provisoriamente a cliente se le debe conservar reservado por el lapso de
una semana, vencido el plazo y no contratado e servicio, € par queda nuevamente

disponible.

@ Esrategia
- El cliente debe tener una respuesta en el mismo dia 0 plazo méximo a las 24 horas de haber
solicitado la disponibilidad.



@ Recursos Humanos

- El personal de telefonia se encuentra motivado. Recientemente han recibido un estimulo
salarial que los ha dgjado muy conformes.

- Si bien existe una estructura sectorial dentro de lo que es Telefonia, es un solo equipo y en
oportunidades gestionan en forma unificada. Ese fue el caso de la pelea salaria que hubo
poco tiempo atras, en donde todo el personal de Telefonia se unio y cesd las tareas hasta
obtener |larecomposicion salarial.

- Hay personas definidas informalmente entre ellos, como representantes ante el Consgjo de
Administracion las cuales tienen la funcion de solicitar o reclamar la compra de insumos o

material es técnicos necesarios paralamejora del servicio.

@ Sistemas

- Mesa de Pruebas opera con el sistema de telefonia central EWSD en donde realizan tareas
como la asignacion de pares, pero no es una herramienta informética a la que los demas
sectores puedan consultar u operar, es meramente para cuestiones operativas y no
administrativas.



2.1.2. Procedimiento: Instalando servicio de Telefonia



Mesa de Pruebas

Equipos

Instalaciones

Cliente

Procedimiento :
Facturando y cobrando conceptj

Imprime

i)

Listado de altas

\_{x

0s de servicios

Asigna puerto y Listado de altas
envia \{_\
Habilita
contadores

e |

Codifica linea

v

Imprime y

» | Listado de altas

entrega

Proc
Gesti

\_{x

Instala servicio

v

Listado de altas

Entrega

\_{\

Listado de altas |
al

\_{x

Archiva

edimiento :
onando toma estado de contadore;

5

Firmay entrega







Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: INSTALANDO SERVICIO DE TELEFONIA
Objetivo: Brindar €l servicio de Telefoniaal cliente
Productos que suministra: Servicio de Telefonia
Beneficiarios: Cliente - Copelco
Sectoresintervinientes: Atencién al Cliente, Equipos, Mesa de Pruebas, |nstal aciones
Precondicion: Necesidad del Cliente gestionada previamente, facturado y cobrado instalacién de servicio
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. Mesa de Pruebas imprime del sistema Tini Term €l

‘Listado de altas'.
2. Mesa de Pruebas confirma el puerto y envia ‘Listado

deadltas’ aEquipos.
3. Equipos habilitalos contadores en el sistema EWSD.
4. Equipos codifica la linea segiin los requerimientos del

Cliente.
5. Equipos imprime y entrega e ‘Listado de altas a

sector Instalaciones.
6. Instalaciones instala el servicio en e domicilio del

Cliente.
7. Instalaciones solicita la firma del Cliente como

conformidad de lainstalacién realizada.
8. El Cliente firma el ‘Listado de ata’ manifestando su

conformidad por la instalacion y la entrega a

Instalaciones.
9. Instalaciones archiva
10. Contintia procedimiento en: “Gestionando toma estado

de contadores”.
Datos de salida: Nuevo Usuario de Telefonia
Poscondicién: servicio de Telefoniainstalado con la aprobacion del Cliente
Indicadores: -
Per sona quien controla: Mesa de Pruebas - Equipos
Comentarios. -



Observaciones

(@ Comunicacién

- El &rea técnica, en este caso Mesa de Pruebas, se notifica del ata, imprimiendo todos los
dias un listado de altas desde el sistema Tini Term.

- La comunicacién entre dos de las &reas técnicas, Mesa de Pruebas y Equipos, es
telefénicamente y mediante el sissema EWDS.

- A suvez laasignacion de pares se informaen €l sistema recién mencionado y en los listados
de alta de servicio, para que Instalaciones sea notificado de lo mismo y pueda proceder con
lainstalacion domiciliaria.

- Existe una comunicacion directa y frecuente entre las tres grandes areas operativas de

telefonia ya que muchos de sus procedi mientos son integradores.

@ Proceso

- Desde e momento en el que se rediza la venta de la linea telefonica (Procedimiento
“Facturando y cobrando conceptos de servicio”) hasta que se da €l alta del servicio desde la
central, los procedimientos quedan registrados en e sistema Tini Term en su comienzo y
luego en el EWSD.

- Equipos redliza la codificacién de la linea en el sistema EWSD, en donde define a pedido
del cliente los servicios adicionales solicitados como ser: linea control, blogueos
internacionales, bloqueos a celulares, etc.

- La etapa de instalacion domiciliaria tiene una cuota manual, es decir que la cuadrilla de
instalaciones cuando finaliza la bgjada de la linea domiciliaria y la instalacion del aparato,
solicita lafirma del cliente y finaliza e procedimiento entregando la documentacion a jefe
de sector quién archivalamisma.

- El plazo total desde que se realiza el contrato o solicitud de servicio hasta que se realiza la
instalacion no puede ser mayor a 4 dias, asi 1o establece la CNC (Comisién Naciona de

Comunicaciones).

@ Estrategia

- Satisfacer a asociado, responder en tiempo y forma. No demorar més de 48 — 72 horas



maximo. Lo habitual es 24 - 48 horas desde e momento de la contratacion del servicio.

@ Recursos Humanos
- El persona de cuadrillas telefonicas a finalizar el dia debe completar y entregar a las
secretarias de Gerencia Operativa la planilla de trabajo diario y el parte de inasistencias para

el &rea de Recursos Humanos.

@ Sistemas
- Toda la gestion administrativa del alta se genera en € sistema Tini Term. La instalacion o

habilitacion en la central telefdnica es mediante el sistema EWSD.



Control Interno— Subproceso: I nstalacion de servicio de Telefonia

El propdsito del control interno de este subproceso es que la solicitud del cliente sea
ingresada a sistema para luego ser gestionada, garantizando que se le instalara el servicio

en tiempo y forma.

Atributosde Control Interno

- Las solicitudes de instalacion del servicio se registran en € sistema Tini Term. Todas las
mafianas, Mesa de Pruebas imprime los listados de altas para dar inicio a proceso de
instalacion.

- Lagecucion o no de lainstalacion se controla cuando la Cuadrilla devuelve la Planilla de
Alta firmada por €l cliente manifestando su conformidad con lainstalacion y finalizacion

delamisma

Deficiencias de Control Interno

- La verificacion de disponibilidad de un par se realiza mediante una planilla Excel, no es
administrada desde el sistema EWSD. Existe la posibilidad de que pasado los tres dias
habiles de la confirmacién de la disponibilidad y la linea no sea contratada, este no sea

reasignado como par disponible paralaventa.



2.2. Subproceso: Cortey reconexion de Telefonia

2.2.1. Procedimiento: Cortandoy reconectando servicio de Telefonia
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: CORTANDO Y RECONECTANDO SERVICIO DE TELEFONIA
Objetivo: Enviar aviso de corte para que el cliente regularice su situacion, cortar el servicio en €l caso de que no
regularice su situacion, y reconectar €l servicio si e Cliente cancel6 su deuda

Productos que suministra: Aviso de Corte, Corte y Reconexion del servicio de Telefonia.
Beneficiarios: Usuarios - Copelco
Sectoresintervinientes: : Cuentas Corrientes, Equipos, Atencién al Cliente, Atencion de Reclamos, Caja
Precondicién: Situacién de morosidad del cliente
Documentos de entrada: -

Curso Normal
Cuentas Corrientes imprime del sistema Tini Term el
‘Listado de deudores'.
Cuentas Corrientes envia el listado a Equipos.
Equipos activa € aviso de telegestion a los deudores
que figuran en e listado enviado por Cuentas
Corrientes.
El Cliente genera una demora, y luego, s e Cliente no
cancela su factura impaga, Cuentas Corrientes
actualizael sistemaTini Term.
Cuentas Corrientes envia ‘Listado de corte’ a sector
Atencion a Cliente.
Atencion a Cliente archivael listado.
Cuentas Corrientes envia el ‘Listado de corte’ al sector
Atencion de Reclamos.
Atencion de Reclamos archiva el listado.
Cuentas Corrientes envia el ‘Listado de corte’ al sector
Equipos.
Equipos gecuta el corte
Luego de un tiempo definido por € Cliente, éste
solicitalareconexion en Atencion a Cliente.
Atencion a Cliente carga conceptos de reconexion en
el sistemaTini Term.
Atencién a Cliente confecciona Factura manua y
Recibo.
Atencién a Cliente entrega Factura y Recibo a
Cliente.
El Cliente abona el importe de la Factura en Caja de
oficinas comerciales.
Caja cobra importe de Factura, sella comprobantes y
entrega a Cliente.
El Cliente entrega e Recibo sellado a Atencion al
Cliente
Cuentas Corrientes actuaiza e sistema Tini Term y
generael ‘Listado de Reconexion'.
Cuentas Corrientes entrega € ‘Listado de Reconexién’
aEquipos.
Equipos reconecta €l servicio.
Equipos envia el ‘Listado de Reconexién’ gjecutado a
Cuentas Corrientes.
Fin del procedimiento.

Datos de salida: Corte y/o reconexion del servicio
Poscondicién: Listados de gjecucién en Atencion a Clientey en Atencion de Reclamos
Indicadores: -

Curso alternativo

41 Si e Cliente cancela su factura impaga, findiza el
procedimiento



Per sona quien controla: : Cuentas Corrientes
Comentarios. -



Observaciones

@ Ccomunicacién

- El corte del servicio por deuda se le informa a cliente mediante la telegestion, grabacion
que recibe e cliente al sonar su aparato telefénico solicitandole que regularice su situacion
de morosidad.

- La comunicacion entre las areas que generan el archivo de corte y el de reconexion y la que

gjecutaen la central, es mediante mail y envio de planillas Excel.

@ Proceso

- Procedimiento comun paralos servicios prestados por Copel co detallado anteriormente en el
Proceso de Prestacion de servicio de Energia.

- Cuentas Corrientes generan un listado diario de corte y otro de reconexion dos veces en €
dia, uno alas 7:30 AM y otro las 2:00 PM.

- Dichos listados son enviados por mail a sector Equipos para su €jecucion.

- Tanto el procedimiento de corte como € de reconexién, comparten e mismo circuito
administrativo, siendo lo Unico que los diferencia la gecucion en la central telefénica
(Sistema EWSD).

@ Estrategia
- No hay una estrategia definida.

(@ Recursos Humanos
- En lo que respecta a Telefonia, €l corte de la linea no representa ninglin tipo de riesgo a
sufrir algun acto delictivo, ya que se realiza directamente en la central telefénica (Sistema

EWSD), siendo €l proceso de corte sumamente simple y rapido.

@ Sistemas
- Se utiliza el sistema Gestion de Cobranzas (Tini Term) para la generacion de listados de
corte y reconexion. Los mismos son enviados por mail a sector Equipos quién gecuta la

accion en € sistema EWSD.



Control Interno— Subproceso: Cortey reconexion de Telefonia

El propdsito del control interno de este subproceso es contribuir a control de la

administracion del servicio dando de baja y/o habilitando el servicio de Telefonia

Atributosde Control Interno

- El sector Equipos, quién gecuta e corte y realiza la reconexion en e sistema EWSD,
realiza un control de lo gecutado a finalizar €l dia comparando los listados recibidos
desde el sector Cuentas Corrientes contra |o registrado en & sistema EWSD. En caso de
haber algun error se corrige en e momento.

- El proceso de gjecutar |os listados de corte y reconexion se realizan en muy poco tiempo
y se gjecuta desde la Central Telefonica, 1o cual no registra ningun tipo de complicacion
externa como sucede en Energia que en ocasiones, por cuestiones de amenazas por parte

del cliente, no es posible cortar el servicio.



3. PROCESO DE ELABORACION DE NUEVOSPROYECTOSY OBRAS




3.1.1. Procedimiento: Presupuestando obra de Copelco
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: PRESUPUESTANDO OBRA DE COPEL CO
Obj etivo: Presupuestar una obra por iniciativa de COPEL CO paradar la posibilidad de brindar €l servicio de Energiaa
nuevos usuarios através de nuevos tendidos de energia

Productos que suministra: presupuesto y proyecto de obra
Beneficiarios: Usuarios-Copelco
Sectores intervinientes: Consegjo de Administracion, Oficina Técnica.
Precondicion: Solicitud por parte del Consejo
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. El Consgjo de Administracion requiere proyecto de

obraa Oficina Técnica.
2. OficinaTécnicarealizael proyecto delaobra.
3. OficinaTécnicarealizael presupuesto delaobra.
4, Oficina Técnica envia el expediente (Proyecto y

presupuesto) al Consejo de Administracion.
5. Si e Consgjo de Administracion aprueba el expediente, | 5.1 Si e Consgo de Administracion no aprueba €

lo firmamanifestandolo y lo enviaa Oficina Técnica. expediente, finaliza el procedimiento.
6. Continlla en procedimiento: “Solicitando materiales
paraobra’.

Datos de salida: Proyecto y Presupuesto de obra

Poscondicion: Aprobacién o no de la obra del Consejo de Administracion
Indicadores: -

Per sona quien controla: Oficina Técnica

Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- EI Consgjo de Administracion le informa verbamente a responsable de la Gerencia
Operativa la intencion de solicitar un proyecto y presupuesto de obra. A su vez €
responsable de la Gerencia Operativa le comunica a Oficina Técnica quién finamente
realiza el proyecto y presupuesto de la obra.

- Las cuestiones especificas del requerimiento son definidas entre & Consgo de
Administracion, Responsable de Gerencia Operativa y Jefe de Oficina Técnica mediante
sucesivas reuniones. Una vez consensuado |as cuestiones especificas se pasa alarealizacion
del proyecto y presupuesto.

- Existe una fluida comunicacion entre los mandos atos y medios, situacion que favorece a

las definiciones generales del proyecto.

@ Proceso

- El proceso comienza con la solicitud por parte del Consgjo de Administraciéon. Se arma un
expediente e cual debe estar firmado por 1os miembros del mismo. En ese expediente figura
lasolicitud y todo lo referente al proyecto y presupuesto de la obra.

- Unavez terminado el proyecto y presupuesto se presenta ante € Consgjo de Administracion
quién determinara si 1o aprueba o no. En caso que lo apruebe debera dejar constancia de en

el proyecto, de lo contrario la obra quedara pendiente.

@ Estrategia

- No seidentifico una estrategia

@ Recursos Humanos
- No se observa una relacion bi-direccional entre mandos altos y medios en |o que respecta a
obras. Son pocas las obras que se realizan 0 se aprueban. Los mandos medios desconocen s

€es por causa de presupuesto o por decision estratégica.



@ Sistemas
- No hay sistema en el cual se ingrese la solicitud y aprobacion de obras, todo € proceso se

registraen el expediente de la obra.



3.1.2. Procedimiento: Construyendo obra de Energia
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transformador a
instalar
Suben g
transformadores

Controla valores

Realiza bajada

de Baja Tension

Recibe Informa
notificaciony |« finalizacién de
envia obra
Finalizacién de
obra




Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: CONSTRUYENDO OBRA DE ENERGIA
Obj etivo: Construir una nueva obra de Energia
Productos que suministra: Energia
Beneficiarios. Usuarios
Sectoresintervinientes: Oficina Técnica, Obrasy Mantenimiento, L aboratorio-Mediciones, Consegjo de Administracién
Precondicién: Presupuesto y proyecto de obra aprobado y materiales requeridos parala obra en manos de Obrasy
M antenimiento
Documentos de entrada: Proyecto y Presupuesto de Obra
Curso Normal Curso alternativo
1. OficinaTécnica coordinael inicio de obra con el sector
Obrasy Mantenimiento.
2. Obrasy Mantenimiento realiza el tendido de red.
3. Obras y Mantenimiento programa con Laboratorio-
Mediciones la instalacion de las subestaciones
transformadoras de energia.
4. Obras y Mantenimiento asigna unidad movil a
Laboratorio-Mantenimiento para la suba de los
transformadores de energia.
5. Laboratorio-Mediciones estudia el proyecto.
6. Laboratorio-Mediciones define ubicacién y tipo de
transformadores ainstalar.
7. Laboratorio-Mediciones junto con Obras vy
Mantenimiento realizan la suba de los transformadores
de energiaal plantel.
8. Laboratorio-Mediciones realizan controles de valores
de los transformadores de energia.
9. Laboratorio-Mediciones rediza la bajada de baja
tension.
10. Laboratorio-Mediciones informa finalizacion de obra a
OficinaTécnica.
11. Oficina Técnica recibe notificacion de fin de obra,
confecciona y envia ‘Finalizacion de obra’ al Consgjo
de Administracion.
12. Finalizael procedimiento.
Datos de salida: Datos de finalizacion de obra
Poscondicion: Firmade finalizacion de obray notificacion al Consejo de Administracion
Indicadores: Proyectos, Presupuestos, Planos
Per sona quien controla: Oficina Técnica
Comentarios: -



Observaciones

(@ Comunicacién

- Toda la comunicacién existente en este procedimiento es mediante envio de formularios,
expedientes y Ilamadas telefénicas. Hay muy buena coordinacion entre los distintos sectores
participantes en la construccion de la nueva obra de energia, la misma es informal, no
existen comunicados de ningun tipo que determine cua es el paso siguiente del proceso. Es
por eso que todos los sectores involucrados en el proceso trabgjan en equipo para la obra,

coordinados por Oficina Técnica.

@ Proceso

- El proceso administrativo de construyendo nuevas obras de energia est4 definido con
formularios y armado de expedientes que recorren los distintos sectores participantes del
mismo.

- El proceso técnico - operativo esta predefinido con la metodologia de quien realiza €
proyecto (Oficina Técnica). Coordinay controla a resto de los sectores que participan en la
construcciéon de la obra. La coordinacion entre distintos sectores es flexible segun los
requerimientos propios de la obra.

- Al finalizar la obra, Oficina Técnica debe informar la misma a su jefe inmediato y al
Consgjo de Administracién enviando el proyecto completo y memo con comentarios.

- Ademés, las secretarias de Gerencia Operativa reciben €l parte diario de trabajo por e cua
se les informa que la obra finaiz6. Situacion que deben actualizar en su planilla Excel
‘Control de Expedientes'.

@ Estrategia

- Optimizar los recursos y tiempos asignados a las obras nuevas para € servicio de Energia.

@ Recursos Humanos
- No hay una buena interrelacion entre el sector de Obras y Mantenimiento con e de
Laboratorio - Mediciones, es necesario que Oficina Técnica intervenga como mediador

entre ambos para coordinar lainstalacion de subestaciones transformadoras de energia.



@ Sistemas

- No existe un sistema de informacion que gestione dicho procedimiento, todo € seguimiento
se hace en forma manual, con documentos en papel y planillas Excel.

- Coordinacion 'y comunicacion manual, mediante documentos impresos O Correos
electronicos.

- En la instalacion de subestaciones, se utilizan programas informéaticos para la prueba de
buen funcionamiento de las mismas, brindando valores de tension comparados con

promedios estadisticos y pardmetros predefinidos como optimos.



3.1.3.

Procedimiento: Construyendo obra de Telefonia
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6.

Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: CONSTRUYENDO OBRA DE TELEFONIA
Obj etivo: Construir una nueva obrade Telefonia
Productos que suministra: Servicio de Telefonia
Beneficiarios. Usuarios

Sector esintervinientes: Plantel Exterior, Mesa de Pruebas, Equipos, Atencién a Cliente
Precondicién: Presupuesto y proyecto de obra aprobado y materiales requeridos para la obra en manos de Obrasy
M antenimiento

Documentos de entrada: Proyecto y presupuesto de obra

Curso Normal
Plantel Telefénico realiza obra (instal acion de planteles
y empames).
Plantel Exterior informa finalizacion de obra exterior a
Mesa de Pruebas.
Si es necesario instalar plaquetas, Mesa de Pruebas las
instala.
Equipos informa nueva disponibilidad y envia planilla
Excdl ‘Pareslibres’ a Equipos.
Equipos envia a Atencion a Cliente la planilla Excel
‘Disponibilidad de lineas avender’.
Fin del procedimiento.

Curso alternativo

3.1 S no es necesario instalar plaquetas Equipo no las
instala.

Datos de salida: Nueva disponibilidad para el servicio de Telefonia
Poscondicién: Planillade pares disponibles parala ventade lineas
Indicadores: -

Per sona quien controla: Equipos— Mesa de Pruebas
Comentarios: -



Observaciones

@ Comunicacion

- La comunicacién de este procedimiento se manifiesta a través de formularios, expedientesy
[lamadas telef énicas. Hay buena coordinacién entre los distintos sectores participantes de la
construccion de la nueva obra de Telefonia. Dicha coordinacion esta a cargo de Oficina

Técnica.

® Proceso

- El proceso administrativo esta definido con formularios y expedientes que recorren |os
distintos sectores participantes del mismo.

- El proceso técnico - operativo estd coordinado por Oficina Técnica, pero flexible a
modificaciones sugeridas por los técnicos y cuadrillas de trabgjo. La realizacion de obra
consta del tendido de lineas, instalaciones de planteles exteriores, empalmes, instalacion de
antenas. La obra no incluye la incorporacion de pares para brindar mayor disponibilidad ni
lainstalacion de nuevas plaquetas. Se entiende por obra toda construccion o instalacion de
redes.

- Al finalizar la obra, Oficina Técnica debe informarle a su jefe inmediato y a Consgjo de
Administracion, enviando el proyecto completo y un memo con comentarios.

- Ademés, las secretarias de Gerencia Operativa reciben el parte diario de trabajo por € cua
se les informa que la obra finalizd. Situacion que deben actuaizar en su planilla Excel
‘Control de Expedientes’.

@ Egrategia

- Optimizar los recursos y tiempos asignados a las obras nuevas para el servicio de telefonia.

@ Recursos Humanos

- Las personas que trabajan en la coordinacion como los que construyen la obra, tienen en su
haber muchos afios de Cooperativa. Es personal de gran experienciay con un gran sentido
de pertenencia a Copel co.

- Manifiestan un afan imperioso de defender a asociado y a la Cooperativa, ellos dicen: “...



en definitivala Cooperativaes de los socios...”.

@ Sistemas

- No existe un sistema de informacién que gestione la construccion de obras, todo €
seguimiento se hace en forma manual, con documentos en papel y planillas Excel.

- Coordinacion 'y comunicacion manual, mediante documentos impresos O Correos

electronicos.



Control Interno — Proceso de elaboracion de nuevos proyectosy obras

El propdsito del control interno de este proceso es que |as obras se presupuesten en tiempo
y forma, y asegurar que la gjecucion de la misma se efectlie dentro de los costos y tiempos

presupuestos.

Deficiencias de Control Interno

- No existe una administracion y control sistematizado de los expedientes (solicitud de
presupuesto para obra). Estos son registrados en forma manual en formato papel y en una
planilla Excel, la cual es administrada y controlada por las secretarias de Gerencia
Operativa.

- Generamente, quién solicita la obra también la aprueba (Consgjo de Administracién). No
existe una Comision de Evaluacion de Obras responsable de la aprobacion de nuevos
proyectos.

- Quién redliza € proyecto y presupuesto (Oficina Técnica), controla, participay coordina
la gjecucion de la obra.

- Existen informes internos de Oficina Técnica sobre las obras redlizadas pero no son
reportes sistematizados ni estadisticos. Ademas, estos no tienen difusion entre los
distintos niveles de autoridad, pero si se encuentran disponibles para quienes quieran
consultarlos.

- No pueden hacer un seguimiento del pedido de materiales para obra en forma rapida. Las
secretarias de Gerencia Operativa deben consultar €l estado del pedido via mail o
telefénicamente a Pafiol. También utilizan este medio para conocer la disponibilidad de
materiales en Pafiol con el fin de preparar una solicitud de pedido y/o iniciar la g ecucion
de una obra.

- No existe una normativa para la seleccion de proveedores que regule el procedimiento de
cotizacion de los materiales para unaobra.

- Quién rediza € presupuesto de los materiales para la obra no es quién compra los
mismos. No existen controles de que los costos a los que se compra coincidan con los
cotizados por Oficina Técnica, pudiendo generar un desvio en o presupuestado versus o

€jecutado.






4. PROCESO DE ATENCION DE RECLAMOS




4.1.1.

Procedimiento: Gestionando reclamo
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: GESTIONANDO RECLAMO

Obj etivo: Solucionar reclamos provenientes del sector Atencion al Cliente

Productos que suministra: Reclamo solucionado
Beneficiarios. Usuarios

Sectoresintervinientes: Mesa de Pruebas, Equipos, Instalaciones, Laboratorio-Mediciones, Obrasy Mantenimiento,

Atencién al Cliente

Precondicion: Cliente presente su reclamo en Atencién al Cliente

Documentos de entrada: -

Curso Normal

1. El Cliente presenta un reclamo en oficinas comerciales
de Atencién al Cliente.

2. Atencion a Cliente completa e ‘Formulario de
reclamo’.

3. Si esun problema de energiay del tendido de energia
especificamente, Atencion a Cliente envia €
‘Formulario de reclamo’ a las Secretarias de Gerencia
Operativa.

4, Secretaria de Gerencia Operativa entrega €l
‘Formulario de reclamo’ a Obrasy Mantenimiento.

5. Obras y Mantenimiento resuelve € reclamo y entrega
el formulario solucionado a Secretaria de Gerencia
Operativa.

6. Secretaria de Gerencia Operativa confecciona un
memo que acomparian |os reclamos solucionados y los
envian al sector Atencién al Cliente.

7. Atencién a Cliente recibe el memo con los reclamos
solucionadosy archiva.

8. Findel procedimiento.

Datos de salida: : Formulario de reclamo solucionado

Curso alternativo

3.1.1 Si es un problema de energiay no es un problema de
tendido, Atencién al Cliente envia € ‘Formulario de
reclamo’ a sector Laboratorio-Mediciones.

3.1.2 Laboratorio-Mediciones analiza la situacion.

3.1.3 Laboratorio-Mediciones envia la Cuadrilla de
instalaciones a verificar e reclamo.

3.1.4 La Cuadrilla de instalaciones soluciona el reclamo y
L aboratorio-Mediciones envia un memo de reclamo a
Atencion a Cliente.

3.1.5 ContinGlaen punto 7.

3.2.1 Si es un problema de Telefonia, Atencion a Cliente
enviael ‘Formulario dereclamo’ a Mesa de Pruebas.

3.2.1.1.1 Si Mesa de Pruebas no puede solucionar y es un
problema de instalacion, envia el Formulario de
Reclamo a sector Instalaciones.

3.2.1.1.2 Instalaciones soluciona el requerimiento y entrega
el Memo de reclamos a Atencién a Cliente.

3.2.1.2.1 Si Mesa de Pruebas no puede solucionar y no es
un problema de instalaciones, envia € ‘Formulario de
reclamo’ a sector Equipos.

3.2.1.2.2 Equipos soluciona € requerimiento y entrega el
Memo de reclamos a Atencién a Cliente.

3.22 S Mesa de Pruebas puede solucionar € reclamo,
soluciona el reguerimiento y entrega € Memo de
reclamo a Atencién al Cliente.

3.3.1 Si no es un problema de Telefonia, continla en
procedimiento “Atendiendo reclamo por servicio de
Internet”.

Poscondicién: Formularios de reclamosy memos con comentarios

Indicadores: -
Per sona quien controla: Atencion a Cliente
Comentarios: -



Observaciones

@ Comunicacion

- Los medios de comunicacion son flexibles, es decir que no hay medios y formas de
comunicacion preestablecidas ya que la multiplicidad de tipos de reclamos es amplia,
debido a que Atencién a Cliente recibe de diferentes servicios.

- Seguin €l tipo de reclamo siempre se informa en formularios que son enviados al sector que
corresponda segun el tipo de reclamo.

- Es posible que € persona de Atencion a cliente se encuentre en situaciones en donde
desconozca la respuesta que e cliente esta solicitando. En ese caso se comunica

telefonicamente con el sector responsabl e de solucionar y le consulta.

@ Proceso

- Atencion a Cliente es una pieza fundamental, ya que € cliente inicia € proceso en forma
personal ante dicho sector.

- Una vez registrado el reclamo, se envia e formulario de reclamo a &rea responsable de
solucionarlo. No registran los reclamos en € sistema que utiliza Atencion a Reclamo
(cominmente llamado € sistema de “Giselay Jos€’), la razdn por la cua no lo utilizan es
porque desconocen el funcionamiento del mismo. No han recibido capacitacion alguna.

- En lamayoria de los reclamos se le solicitaal cliente que vuelva alas 48 horas a buscar una
respuesta.

- Hay reclamos como €l de rotura de medidor, que la persona que asiste a domicilio del
cliente a verificar el medidor, soluciona e informa al cliente en ese mismo momento la
resolucion del reclamo.

- Algunos sectores entregan e formulario de reclamo solucionado a las secretarias de
Gerencia Operativa, y €ellas preparan el memo con los comentarios para los sectores de
Atencion a Cliente y Atencién de Reclamos. Pero no es un procedimiento estandarizado, ya
que otros sectores como Equipos y Mesa de Pruebas lo envian directamente a oficina

comercial.

@ Estrategia



- Resolver los reclamos del cliente en forma efectivay favoreciendo al asociado.

@ Recursos Humanos

- Las personas que trabajan en Atencion a Cliente estan predispuestas a recibir capacitacion
en atencion publicay en cuestiones técnicas.

- Comentan que la Ultima capacitacion recibida fue de energia dictada por CALF
(Cooperativa de Servicios de Energiay Telefonia de la ciudad de Neuguén) afos atras.

- Sectores como Laboratorio-Mediciones suele preparar informacion instructiva para brindar
soporte técnico a personal de Atencion a Cliente.

- Existe una buena comunicacion y relacion de ida y vuelta entre Atencién a Cliente y €

resto de las éreas.

®@ sistemas
- El sector de Atencién a Cliente registra los reclamos en formularios impresos y en
ocasiones registra los mismos en mail, teniendo la posibilidad de utilizar un sistema

existente en la Cooperativa que les facilitaria la operatoria de registrar reclamos.



4.1.2. Procedimiento: Gestionando reclamo telefénico
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: GESTIONANDO RECLAMO TELEFONICO (LINEA 114)
Objetivo: Registrar un reclamo entrante por lalinea 114 y gestionar su solucién
Productos que suministra: Gestion del reclamo
Beneficiarios: Usuarios - Copelco
Sectores intervinientes; Guardia, Mesa de Pruebas, Atencion de Reclamos
Precondicion: Llamado telefénico del cliente manifestando un reclamo
Documentos de entrada: -

Curso Normal Curso alternativo
1. El Clientellamaa 114 reclamando por algin servicio.
2. Si es un reclamo de Energia, Atencién de Reclamos

ingresa el mismo al sistema de Gisela-José. 2.1.1 Si es un reclamo de Internet, Atencién de Reclamos
3. Atencién de Reclamos se comunica por radio con la ingresael mismo a sistemade Gisela-Jose.
Guardia. 2.1.2 Contintia en procedimiento “Atendiendo reclamos por

4. Guardia recibe e reclamo y continda procedimiento | Servicios de Internet.
“Solucionando reclamo de Energia’.
2.2.1 Si es un reclamo de Gas, Atencion de Reclamos deriva
lallamada a Tecnogas.

2.3.1 Si es un reclamo de Telefonia, Atencién de Reclamos
ingresael mismo al sistema Tini Term.

2.3.2 Contintia en procedimiento “Solucionando reclamos
de Telefonia’.

Datos de salida: datos de reclamo

Poscondicién: Reclamo asignado al area correspondiente
Indicadores: -

Per sona quien controla: -

Comentarios. -



Observaciones

@ Comunicacion
En e servicio de Energia, toda la comunicacion existente entre las personas que reciben el
Ilamado telefénico del cliente a través del 114 y la cuadrilla de guardia, responsable en
solucionar el mismo, es mediante radio frecuencia

- En € servicio de Telefonia, Atencion a Reclamo a ingresar €l reclamo al sistema“Gisela —
Josg”, aparece un aviso de reclamo nuevo en la pantala de Mesa de Pruebas. La baja del
mismo, se ingresa en € mismo sistema, notificando asi a Atencién a Reclamo la
finalizaciéon del reclamo. En algunos casos €l personal técnico se comunica con €l cliente

para constatar algun tipo de cuestion técnica pero no suele ser frecuente.

@ Proceso

- Los reclamos de energia que ingresan por medio de la linea 114, son exclusivamente
aquellos que la guardia pueda solucionar, como ser algun corte, emergencias, alumbrado
publico, etc. Todo reclamo referente a la facturacion, medidores, tramites administrativos,
etc., que no posean carécter de una emergencia o discontinuidad del servicio, debe ingresar
por el sector de Atencion a Cliente, acudiendo el cliente personalmente para la registracion
de su reclamo.

- Labaja del reclamo de energia en € sistema, se realiza de dos maneras, la primeray menos
frecuente, la guardia se comunica con el sector Atencion de Reclamos confirmando que €
mismo se ha solucionado. La segunda manera es con un memo de reclamos que Atencién al
Reclamo recibe de parte de | as secretarias de Gerencia Operativa. El mismo o completan en
funcién del parte diario de trabajo que reciben de parte de cada sector técnico (Guardia entre
otros).

- En lo que respecta a Telefonia, €l proceso demuestra ser &gil, se informa a instante que se
ingresa en el sistema de informacion y Mesa de Pruebas actlia como filtro solucionando o

derivando €l reclamo al érea que corresponda.

@ Esrategia



- No hay una estrategia definida.

- Es un procedimiento comin a paralos servicios prestados por Copel co.

@ Recursos Humanos

- Algunas de las personas del sector Atencion a Reclamo, son personas que pertenecieron
anteriormente a otras areas y que por causas de algun tipo de imposibilidad fisica debieron
abandonar el sector para pasar a pertenecer a este sector donde realizan tareas sin esfuerzo
fisico.

- También existe el factor de inequidad salarial por la pertenencia a distintos gremios
sindicales.

- Las dos situaciones descriptas anteriormente generan relaciones conflictivas entre el
personal .

@ Sistemas

- El Unico sistema de informacion que interviene es el que se desarroll6 internamente y es
conocido como € sistemade “Giselay José” o “Atencidn de Reclamos’, en donde Atencion
al Reclamo registra los reclamos de los servicios de Energia, Telefonia, Internet y Servicio
Social.



4.1.3.

Procedimiento: Solucionando reclamo de Energia
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4.

5.

Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: SOLUCIONANDO RECLAMO DE ENERGIA
Obj etivo: Solucionar un reclamo de Energia
Productos que suministra: Reclamo solucionado
Beneficiarios. Usuarios

Sectores intervinientes; Guardia, L aboratorio-Mediciones, Atencién de Reclamos
Precondicion: Atencion de Reclamos haya gestionado un reclamo de Energiade un Cliente
Documentos de entrada: Formulario de Reclamo

Curso Normal
Guardia analizala situacién.
Si Guardia puede solucionar € problema, recompone el
servicio.
Guardia comunica por radio a Atencion de Reclamos
que solucioné € problema.
Atencién de Reclamos recibe la confirmacién de
solucion.
Fin del procedimiento.

Datos de salida: -

Poscondicion: Reclamo de Energia solucionado
Indicadores: -

Per sona quien controla: -

Comentarios: -

Curso alternativo

211 S Guadia no puede solucionar, solicita la
intervencion del sector Laboratorio-M ediciones.

2.1.2 Laboratorio-Mediciones recibe el requerimiento.

2.1.3 Laboratorio-Mediciones recompone €l servicio y le
comunica a Guardia que solucioné el problema.



Observaciones

@ Comunicacién

- La comunicacion entre el sector Guardia de Energia y Alumbrado Publico y el sector
Atencion a Reclamo es mediante radio frecuencia, € jefe de guardia tiene asignado un
celular por el cual se comunica con su superior inmediato en caso gque la emergencia asi o

requiera.

@ Proceso

- La Guardia se notifica del reclamo por e mensaje recibido por radio frecuencia desde el
sector de Atencién a Reclamo, quién a su vez es responsable de registrar e mismo en €
sistema“ Gisela-José".

- El Unico documento o formulario impreso que interviene en € circuito es el “Parte diario de
trabgo”, € cua es entregado por € persona de la Guardia a las secretarias de Gerencia
operativay ellas son quienes responden administrativamente ante Atencion a reclamo para
labaja del mismo en e sistema.

- En caso que € reclamo requiera la participacion de otros sectores técnicos, € jefe de
Guardia se comunica telefonicamente con su jefe inmediato y a su vez con el responsable
del sector requerido informando la complgiidad de la situacién y la necesidad de la

intervencioén de otros sectores.

€) Estrategia
- Intentar solucionar e reclamo del usuario. La continuidad y seguridad del servicio es lo
importante para el usuario.



@ Recursos Humanos

- Las cuadrillas de guardia, por trabajar en turnos rotativos, reciben un plus econémico lo cual
hace que la Guardia sea un sector atractivo a cual personas pertenecientes a cuadrillas de
mantenimiento o sectores técnicos prefieran cambiar de sector.

- Se observa que dentro del personal de Guardia hay personas poco capacitadas y con poca
iniciativa de aprender. El jefe de Guardia comenta “los que trabajamos somos siempre |os
mismos’. Ademas comenta que se necesita mas gente joven con ganas de aprender. Los
recursos no son suficientes, tal vez porque los recursos con los que cuentan actualmente no

son los indicados para las tareas que realizan.

@ sSistemas

- No hay sistema alguno que participe en la resolucion de reclamos, €l Unico documento que
existe en este proceso es el ‘Parte diario de trabgjo’ e cual es entregado por cada jefe de
sector a las secretarias de Gerencia Operativa para €l posterior envio de memo con las bagjas

de los reclamos solucionados.



Procedimiento
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Descripcion del Procedimiento
Nombr e del procedimiento: SOLUCIONANDO RECLAMOSDEL SERVICIO TELEFONICO

Obj etivo: Solucionar un reclamo por €l servicio de Telefonia
Productos que suministra: solucién a un reclamo
Beneficiarios. Usuarios

Sectores intervinientes: Mesa de Prueba, Equipos, Instalaciones, Plantel Exterior, Gerencia Operativa, Atencién al

Cliente

Precondicion: Cliente haya presentado su reclamo por medio del 114

Documentos de entrada: -

Curso Normal

1. Mesade Pruebas no puede solucionar el problema.

2. Si es un problema de bajada, Mesa de Pruebas asigna
el reclamo a Instalaciones enviandole el ‘Formulario de
Reclamo’.

3. Instalaciones soluciona el problema.

4, S era un reclamo recibido en Atencién a Cliente,
Instalaciones entrega € Formulario de Reclamo
solucionado alas Secretarias de Gerencia Operativa.

5. Secretaria de Gerencia Operativa entrega el formulario
mencionado en el punto anterior a Atencion a Cliente.

6. Findel procedimiento.

Datos de salida: Datos de solucién del reclamo
Poscondicién: Reclamo solucionado
Indicadores: -

Per sona quien controla: -

Curso alternativo
1.1 Mesa de Pruebas puede solucionar el reclamo, entonces
solucionael problema.

2.1.1 Si es un problema de puertos o placa de alimentacion,
Mesa de Pruebas lo asigna a Equipos enviandole €l
‘Formulario de Reclamo’.

2.1.2 Equipos soluciona el problema.

2.1.3.1 Si era un reclamo recibido en Atencién a Cliente,
Equipos entrega €l Formulario de Reclamo solucionado a
las Secretarias de Gerencia Operativa.

2.1.3.2 Si e reclamo se recibio via telefénica por medio del
114, Equipos comunica la solucién del reclamo a Mesa de
Pruebas.

2.1.3.2.1 Mesa de Pruebas ingresa €l reclamo solucionado
en el sistemade Gisela

2.1.3.2.2 Fin del procedimiento.

2.2.1 S es un problema de plantel exterior, Mesa de Pruebas
lo asigna a Plantel Exterior, enviandole el reclamo.

2.2.2 Plantel Exterior soluciona el reclamo.

2.2.3.1 Si era un reclamo recibido en Atencién a Cliente,
Equipos entrega el Formulario de Reclamo solucionado a
las Secretarias de Gerencia Operativa.

2.2.3.2 Si e reclamo se recibio via telefénica por medio del
114, Equipos comunica la solucion del reclamo a Mesa de
Pruebas.

2.2.3.2.1 Mesa de Pruebas ingresa € reclamo solucionado
en el sistemade Gisela

2.2.3.2.2 Fin del procedimiento.

4.1.1 Si e reclamo se recibi6 via telefénica por medio del
114, Instalaciones comunica la solucién del reclamo a Mesa
de Pruebas.

4.1.2 Mesa de Pruebas ingresa el reclamo solucionado en el
sistemade Gisela.

4.1.3 Fin del procedimiento.



Comentarios: -



Observaciones

idem al procedimiento “ Gestionando reclamo telefonico”.
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: ATENDIENDO RECLAMOS POR EL SERVICIO DE | NTERNET
Obj etivo: Solucionar los reclamos de usuarios del servicio de Internet
Productos que suministra: Reclamos del servicio de Internet solucionado

Beneficiarios: Usuario de Internet
Sector esintervinientes: Soporte a Usuarios

Precondicion: El cliente tiene un problema con el servicio de Internet y realiza un reclamo telefénico a ndmero 114.

Documentos de entrada:

Curso Normal

1. Personal de Soporte a Usuarios recibe el aviso del
reclamo en su PC.

2. Soporte a Usuarios genera una ‘Reparacién de
reclamo’ en el sistema Atencion de Reclamos (Gisela).

3. Persona de Soporte a Usuarios verifica € estado del
servicio a través de las herramientas informéticas que
dispone en su PC y andlizala posibilidad de resolver el
problema.

4. S Persona de Soporte a Usuarios no logra resolver el
problema en el momento, se comunica con e Cliente
paraindagar més detalles.

5. S e problema no puede ser resuelto en forma
telefénica, personal de Soporte a Usuarios comunica a
Cliente que se requiere de asistencia técnica personal y
le ofrece el servicio de Copelco.

6. Si d cliente contrata a Copelco, persona de Soporte a
Usuarios coordina una visita para resolver e problema
y registra una ‘ Reparacion de reclamo con cargo’ en el
sistemainformatico.

7. Segun lafechay hora acordada, personal de Soporte a
Usuarios visitaal clientey resuelve el problema.

8. Soporte a Usuarios completa un comprobante de pago
que hace firmar a cliente.

9. Resuelto @ problema, € persona de Soporte a
Usuarios entrega a Administrativo de Internet el
comprobantey €l dinero.

Datos de salida: -

Curso alternativo

4.1.1 Soporte a Usuarios determina gque puede solucionar €l
problema, entonces, le comunica la solucién del
problemaal cliente.

4.1.2. Cliente recibe la confirmacion de la solucion del
problema.

4.1.3. Fin del procedimiento.

5.1 Luego de andlizar e problema con € Cliente, €l
Personal de Soporte a Usuarios determina que €l
mismo puede ser resuelto guiandol o tel ef énicamente.

5.1.2. Soporte a Usuarios guia telefonicamente a Cliente
para solucionar € problema.

5.1.3. Cliente sigue laguiay soluciona el problema.

5.1.4. Fin del procedimiento.

6.1 S e cliente no contrata a Copelco, fin del
procedimiento.

Poscondicién: Se haresuelto € problemadel servicio de Internet
Indicadores: Cantidad de reclamos recibidos, cantidad de reclamos resueltos, tipos de reclamos

Per sona quien controla: Responsable del Sector Internet
Comentarios: -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- No han establecido un canal de comunicacion para obtener informacion de la satisfaccion

del cliente en cuanto alarespuesta dada por el personal de Copelco.

@ Proceso

- No degjan registradas todas |as operaciones realizadas cuando se resuelve e reclamo guiando
a cliente telefénicamente y cuando € cliente no contrata a servicio de Copelco para

solucionar el problema.

@ Egrategia

- No seidentificaron estrategias.

O Recursos Humanos

+ Sin observaciones.

@ Sistemas

- El sistema Atencion de Reclamos es adecuado, pero debiera integrarse en un sistema parala
gestion integral del servicio.

- Todos los reclamos recibidos, telefonicay personalmente, se deberian registrar en un mismo
sistema informético.



Control Interno— Proceso de atencién de reclamos

El proposito del control interno de este proceso es que la registracion de cada incidente y/o
reclamo presentado por €l cliente sea debidamente gestionado para su tratamiento de

solucion.

Atributosde Control Interno

- En ambos sectores comerciales existe una clara identificacion de funciones y de
autoridad. Existe un jefe de sector y un responsable de sector que asiste a personal en la
recepcion y registracion de reclamos y/o consultas. También en el sector Internet existe

una asignacion precisa de las funciones de atencién a usuarios.

Deficiencias de Control Interno

- Los reclamos se registran de dos maneras distintas segin el sector por donde ingrese €l
mismo. S ingresa por €l sector de Atencién al Reclamo, € reclamo se registra en €
sistema Atencién de Reclamos. En cambio si ingresa por el sector Atencion a Cliente se
registra en formularios impresos, 1o cua podria ocasionar la pérdida o destruccion de los
mismos, y como consecuencia, laimposibilidad de su solucion y/o respuesta.

- Atencion a Cliente sdlo recibe respuesta de los reclamos recibidos en este sector. Si el
reclamo fue recibido a través del 114, este es registrado en e sistema Atencion de
Reclamos. Atencién al Cliente no utiliza este sistema, por lo cual, nunca se entera de la
existencia de estos reclamos.

- SAlo se redliza un seguimiento de los reclamos registrados en el sistema Atencion de
Reclamos. No se les hace un seguimiento alos reclamos recibidos en Atencién al Cliente.

- Las secretarias de Gerencia Operativa confeccionan un memorandum que contiene un
resumen de todos los formularios de reclamos, con su estado, s fue tratado, solucion y
finalizacién del mismo. No obstante, es posible que un reclamo no sea gestionado si su

formulario se extravia antes de que confeccionen el memorandum.



- El personal de Atencion al Reclamo y de Atencién a Cliente realizan informes
estadisticos sobre motivos de reclamos, pero son informes manuales que no salen del
sistema y son utilizados como informativos para € personal del sector pero no
trascienden a otros sectores o autoridades.

- Algunos reclamos del servicio de Internet, no corresponden a problemas propios del
servicio que presta la Cooperativa (problemas técnicos de hardware del cliente). Si estos
son solucionados por e sector Internet, son cobrados a cliente. Estos cobros y la
conformidad del cliente son controlados y adecuadamente documentados, aunque no se
registren en un sistema informatico.

- No se observa una estrategia definida formalmente que permita utilizar lainformacién de

reclamos para analizar las causas de los mismos 'y definir acciones en consecuencia.



5. PROCESO DE FACTURACION DE SERVICIOS




5.1.1. Procedimiento: Gestionando toma estado de medidores
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Documentos de entrada: Consumos anteriores de cada cliente

9.

10.

Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: GESTIONANDO TOMA ESTADO DE MEDIDORES
Obj etivo: Registrar € consumo de energia
Productos que suministra: Consumos
Beneficiarios. Copelco

Sectores intervinientes; Facturacion, Toma Estados
Precondicién: Cargade Memo Colector

Curso Normal
Toma Estados organizay define recorridos por zonas.
Toma Estados ingresa a sistema Tini Term para la
actualizacién o modificacién de los recorridos.
Toma Estados cargan los memos col ectores.
Toma Estados realiza los recorridos para la registracion
de consumos.
Si e Toma Estados puede acceder a medidor del
Cliente, registran e consumo rea que indica el
medidor en el memo colector.
Toma Estados transfiere la informacion del memo
colector al sistema Tini Term.
Toma Estados avisa que se cargaron los datos en el
sistema Tini Termy del cierre de informacion al sector
Facturacion.
Facturacién avisa a Responsable de Atencién a
Cliente el vencimiento de la carga de conceptos a
facturar.
Atencion a Cliente carga conceptos a facturar.
Contintia en procedimiento: “ Generando facturacion de
servicios de Energiay Telefonia’.

Datos de salida: Consumos de Energia del periodo
Poscondicién: Aviso de cierre de carga de conceptos
Indicadores: Promedios

Per sona quien controla: Responsable del sector Facturacion
Comentarios. -

Curso alternativo

5.1 Si e Toma Estados no puede acceder al medidor del

Cliente, ingresa e consumo promedio en e memo
colector.



Observaciones

@ Comunicacion

- Esta gran parte automatizado e independiente a otros procedimientos, razon por la cua no
hay mucha comunicacién.

- Si hay comunicacion verbal con facturacion, cuando informan personalmente que €
consumo se ha cargado al sistema Tini Term y cuando facturacion les solicita que revisen el

estado de un medidor en particular por agun posible error.

@ Proceso

- El procedimiento comienza el 1°y debe terminar el dia 10 de cada mes.

- Cada toma estado tiene asignado una zona a recorrer que mes a mes se repite. El dia 1°
cargan la informacion de la zona a relevar en e memo colector y salen a redizar €
recorrido. Finaliza con la carga de la informacion ingresada en el memo colector a sistema
Tini Term.

- Laincorporacion de los memos colectores, fue una mejora significativa en la calidad de los
datos ingresados al sistema. Antes se completaban en planillasy se ingresaban al sistema en
forma manual.

- No hace mucho tiempo atras, el area de Toma Estado respondia al sector Laboratorio y
Mediciones, quién le daba un soporte y control técnico acerca de los recorridos de zonas y
cuestiones técnicas del memo colector. Actualmente dependen del responsable del sector
Comercial, y la gente de toma estado se auto proveen el soporte técnico. No hay persona ni

sector que los coordine.

@ Edrategia
- No hay una estrategia definida.



@ Recursos Humanos

- Existe un buen clima de trabajo entre las personas que realizan las tareas de toma estado.
Deben resistir a distintos y agresivos factores climaticos para poder cumplir con la
responsabilidad de registrar el consumo de todos los socios. Comentan que la Cooperativa
les provee de abrigo suficiente pararealizar |as tareas asignadas.

- El procedimiento parece simple de realizar y |0 es, pero existe un ato riesgo de robo o
agresion a quienes realizan la tarea de verificar el estado de medidor del socio. Existen
zonas en Cutral-Co y Plaza Huincul en donde es dificultoso poder redizar la toma de
estados.

- En funcién de las experiencias vividas se organizo €l recorrido de esas zonas en horarios
especificos (media mafiana nunca al mediodia ni por latarde) paratratar de bajar €l nivel de

siniestros y agresiones sufridas.

@ Sistemas

- La incorporacién de los memo colectores, facilitd la registracion de los consumos
haciéndolo més répido y mas €ficiente. Es tecnologia smple de operar por lo cua no
requiere de una intensa capacitacion, tal es asi que actuamente lo operan personas que
tienen estudios primarios incompl etos.

- La informaciéon del memo colector es cargada automaticamente al sistema Tini Term, del
cual junto con € resto de los conceptos cargados en otros procedimientos genera la factura
de consumo de los clientes.

- En & caso de Alumbrado Publico, el consumo de los 200 medidores se registra en forma

manual en una planilla Excel.



5.1.2. Procedimiento: Generando facturacion de serviciosde Energiay Teléfono
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Precondicion: Consumosingresados en el sissema Tini Term

Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: GENERANDO FACTURACION DE SERVICIOS DE ENERGIA Y TELEFONIA
Objetivo: Facturar los servicios de Energiay Telefonia
Productos que suministra: Facturas de servicios de Energiay de Telefonia
Beneficiarios. Copelco
Sectores intervinientes: Facturacion, Sistemas, Toma Estados, Personal

Documentos de entrada: -

1.

10.

Curso Normal
Facturacién genera la facturacion de ambos servicios
en el sistemasinimprimir.
Facturacién controla la facturacion por el pardmetro
“consumo” KW.
Facturacién controla la facturacién por € parametro
“importe” $.
Facturacién verifica que esta todo correcto.
Facturacion imprime la facturacion del servicio de
Energiay de Telefonia
Facturacion controlaimpresion de facturas.
Si Facturacion no encuentra error en la impresion de
facturas, las envialas facturas de servicios del personal
de Copelco a Recursos Humanos.
Continla en procedimiento: “Compensando FC
servicios de personal”.
Facturacién envia e resto de las facturas a Toma
Estados.
Contindia en procedimiento: “Repartiendo facturas de
servicio”.

Datos de salida: Facturasimpresas
Poscondicion: Toma Estados reciba las Facturas impresas a repartir
Indicadores: -

Per sona quien controla: -
Comentarios: -

Curso alternativo

4.1.1 S Facturacion detecta un error en todo € lote, le
solicitaa Sistemas que corrija.

4.1.2 Sistemas corrige el error y notifica a Facturacion.

4.1.3 Contindla en punto 1.

4.2 Si Facturacion detecta un error por problemas técnicos,
continia en procedimiento “Corrigiendo errores de
facturacion de Energia’ o en “Corrigiendo errores de
facturacion de Telefonia’.

6.1 Si Facturacion encuentra errores en la impresion de la
facturacion, continda en procedimiento: “Comunicando
errores de facturacion al cliente”.



Observaciones

@ Comunicacion

- Buena comunicacion entre las distintas areas que participan. En €l caso de solicitar verificar
el estado del medidor, la via de comunicacion entre Cuentas Corrientes y Toma Estado es
informal, verbal y personal no existen documentos ni mails que lo formalicen.

- Atencion a Cliente, quién readliza la carga de conceptos a facturar (mostrado en €
procedimiento “Facturando y Cobrando conceptos de servicios’), tiene conocimiento que
hasta el dia 10 de cada mes puede ingresar conceptos a ser tenidos en cuenta en la factura
del servicio que le llegara a usuario a fin de ese mes, pero no hay mail alguno ni aviso de

ningun tipo que informe €l cierre de facturacion.

@ Proceso

- Del dia 10 a 20 de cada mes e sector Cuentas Corrientes corre en el sistema Tini Term
todos los procesos de facturacion, luego se realizan los controles por consumo y por monto
en el sistema sinimprimir. En caso de error se identifica que tipo de error esy se corrige.

- Generamente se toma como muestra para la verificacion y control, las facturas de algunos
empleados del sector Facturacion.

- Toda lafacturacion, de todos los servicios debera estar lista e impresa a més tardar € dia 20
para que salga a reparto.

- Las facturas de servicio del persona de la Cooperativa se apartan del total de lo impreso y

se enviaal sector Recursos Humanos parala compensacion en €l salario.

@ Estrategia

-+ Cumplir con los plazos asignados en el proceso y verificar la calidad de los datos.

@ Recursos Humanos

- Son dos personas del sector Facturacion las que participan en este procedimiento, del 10 a



20 estan abocadas a este, generando la facturacién y verificando las mismas.

- Del 20 a 30 de cada mes realizan informes de control interno para los sectores de
Contaduria, Recursos Humanos y Compras (informes totalizadores por servicio y reportes
estadisticos de consumos).

- Del 1 a 10 de cada mes verifican parametros e indicadores junto con persona del sector
Sistemas (Caodigo de Rapipago - Pago Facil, vencimientos, numeracion de la facturacion,

cddigo de barras, tasa de interés, valor de KW).

@ Sistemas

- La generacion de facturas de servicio en € sistema Tini Term se hace por etapas, de a un
servicio por vez. Asi y todo, cuando se corren estos procesos € sistema se vuelve lento para
operar.

- En & sistema actual tiene la opcién de generar una factura Unica por socio que unifica todos
los servicios que tiene contratado con Copelco, pero no esta habilitado.

- En e caso de Alumbrado Publico, Facturacién debe traspasar la toma de los 200 medidores
registrado por el persona de Toma Estado en una planilla de papel a una planilla Excel, y

luego cargar dicha planillaa sistemaTini Term.



5.1.3. Procedimiento: Repartiendo facturas de servicios
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: REPARTIENDO FACTURAS DE SERVICIOS
Obj etivo: Entregar en € domicilio delos Clientes |las facturas de servicio que le corresponden
Productos que suministra: Facturas en domicilio del Cliente
Beneficiarios: Clientes
Sectores intervinientes: Toma Estados
Precondicién: Que cada Toma Estado reciba la facturacion ordenada por zona de recorrido
Documentos de entrada: Facturas de servicios
Curso Normal Curso alternativo

1. LosTomaEstados reciben las facturas de servicio.
2. Los Toma Estados agrupan las facturas de los distintos

servicios por cliente.
3. LosTomaEstados ensobran las facturas de servicio.
4. Los Toma Estado realizan €l reparto de las facturas de

servicio.
5. El Clienterecibe las facturas de servicio.
6. Findel procedimiento.

Datos de salida: -

Poscondicién: Facturas en domicilio del Cliente

Indicadores: -

Per sona quien controla: Responsable del sector de facturacion
Comentarios. -



Observaciones

@ Ccomunicacion

- La comunicacion es informal. Facturacion entrega la facturacion en mano a personal de
Toma Estado para que procedan al reparto.

@ Proceso

- Proceso enteramente manual y artesanal, cada toma estado recibe Unicamente la facturacién
de todos los servicios de la zona que tiene asignado. Este debe ordenarlos por cliente,

ensobrar y proceder al recorrido paralaentrega de la factura en domicilio.

@ Edrategia

- No tienen una estrategia definida.

@ Recursos Humanos

- Son 8 las personas que realizan € reparto de las facturas de servicio a domicilio. La
capacitacion que reciben aquellas personas que ingresan a equipo esta a cargo de sus
MisMOS comparieros.

@ sSistemas

- No hay sistema que participe en este procedimiento.
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Procedimiento: Corrigiendo erroresde facturaciéon de Energia
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: CORRIGIENDO ERRORES DE FACTURACION DE ENERGIA
Objetivo: Corregir los errores que se produjeron al generar lafactura
Productos que suministra: Facturas corregidas
Beneficiarios: Clientes
Sectores intervinientes; Facturacion, Toma Estados
Precondicion: Deteccion de error en el consumo

Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. Facturacion comunica € error a personal de Toma

Estado.
2. TomaEstado corroboralamedicién en el domicilio del

cliente.
3. TomaEstado ingresa el consumo corregido en el memo

colector.

4. Toma Estado traspasa nuevos valores del memo
colector al sistema Tini Term.
5.  TomaEstado le comunica la correccion ingresada en €l
sistema Tini Term a Facturacion.
6. Facturacion genera e imprime facturacion de energia
corregidadel sistema Tini Term.
7. Facturacion controlalaimpresion de facturas
8. Si la facturacion es correcto, envia la facturacion a 8.1 Si e control detect6é algun tipo de error, contintia con

Toma Estado. procedimiento “Comunicando errores de facturacion
9. Continua en procedimiento: “Repartiendo facturas de al cliente”.
servicio”.

Datos de salida: datos de consumo corregidos

Poscondicién: Consumos de servicio corregidos o aviso a cliente del error
Indicadores: -

Per sona quien controla: Responsable del Sector de Facturacion
Comentarios. -



Observaciones

@ Comunicacion

- La comunicacion entre el sector Cuentas Corrientes, quién detecta el error, y el persona de
Toma Estado, quién verifica el estado del medidor es fluida e informal. Simplemente se le
informa el nimero de medidor y domicilio del mismo.

- El aviso de correccion en el sistema que realiza Toma Estado para que Cuentas Corrientes

reprocese es verbal, no hay mail o documento que formalice lo mismo.

@ Proceso
- El procedimiento cuenta con los tiempos suficientes para la verificacion y correccion en

caso que selo requieray no atrasar el procedimiento de generacién de facturas de servicio.

@ Esrategia

- Respetar |as fechas de correccion de errores en facturas del 16 a 20 de cada mes.

@ Recursos Humanos
- Buenarelacion entre el personal de Cuentas Corrientesy Toma Estados. Destacable sentido

de laresponsabilidad en el cumplimiento de las fechas asignadas a cada etapa del proceso.

@ Sistemas
- Tanto la registracion como la correccion se realiza mediante los memos colectores,

informacion que luego se traspasa a sistema Tini Term.



5.15.
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Descripcion del Procedimiento
Nombr e del procedimiento: CORRIGIENDO ERRORES DE FACTURACION DE TELEFONIA
Objetivo: Corregir los errores que se produjeron al generar lafactura

Productos que suministra: Facturas corregidas
Beneficiarios: Clientes

Sector esintervinientes: Facturacién, Toma Estado, Equipos, Sistemas, Atencién a Cliente

Precondicion: Deteccion de error en el consumo
Documentos de entrada: -
Curso Normal

1. S € error es un problema de contadores, Equipos
verificael estado de los mismos en el sistema EWSD.

2. Equiposinformadicho error a Sistemas.

3. Sistemas actuaiza e estado de contadores en e
sistemaTini Term.

4. Sistemas informa la modificacién y correccién a
Facturacion.

5. Facturacion reprocesa en € Tini Term generando la
facturacion del servicio de Telefonia e imprime las
facturas.

6. Facturacion controlalafacturacion impresa.

7. Facturacion envia la facturacion impresa a sector de
Toma Estado.

8. Continla en procedimiento: “Repartiendo facturas de
servicio”.

Datos de salida: Datos de consumo corregidos

Curso alternativo

1.1.1 Si no es un error de contadores, comunica €l error a
sector de Atencion al Cliente.

1.1.2 Atencion al Cliente ingresa al sistema Tini Term y
modificalos conceptos cargados-

1.1.3 Atencion a Cliente informa de la modificacion a
Facturacion.

1.1.4 Contindiaen punto 5.

Poscondicién: Consumos de servicio corregidos o aviso a cliente del error

Indicadores: -

Per sona quien controla: Responsable del sector de facturacion

Comentarios:. -



Observaciones

@ Ccomunicacion
- Lacomunicacion entre los sectores Cuentas Corrientes y Sistemas parala verificacion de los
indicadores econdmicos y estado de contadores es via telefonica. Hay buen didogo entre

ambosy predisposicion paraidentificar €l problemaaresolver.

@ Proceso
- El procedimiento no es extenso, simplemente consiste en verificar tablas de datos,
indicadores, codigos de barra, numeraciéon de facturas, etc., dependiendo € error que se

haya detectado en la verificacion de la generacion de facturas de servicios.

@ Estrategia
- No hay una estrategia definida.

@ Recursos Humanos

- Setrabgjacon lapresion de cumplir con los plazos predefinidos del proceso.

@ Sistemas
- No hay alarmas que detecten errores, previos a momento de generacion de la facturacion.

El sistemaque se utilizaesel Tini Term.
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Descripcion del Procedimiento
Nombre del procedimiento: COMUNICANDO ERRORESDE FACTURACION AL CLIENTE
Objetivo: Comunicar a Cliente el error que se produjo en la facturacion de su servicio
Productos que suministra: Compensacion de factura (nota de crédito)
Beneficiarios: Clientes
Sectoresintervinientes: Facturacién, Atencion a Cliente, Caja
Precondicién: Deteccion de error en el consumo
Documentos de entrada: -
Curso Normal Curso alternativo

1. Facturacion comunica telefonicamente e error al

Clientey lo citaen las oficinas de Atencién al Cliente.
2. El Cliente solicitala correccion del error en oficinas de

Atencién al Cliente.
3. Atencion a Cliente verifica e error telefénicamente

con Facturacion.
4. Atencién a Cliente confecciona la Nota de Crédito

corrigiendo € error de lafacturade servicio.
5. Atencién a Cliente entrega la Nota de Crédito a

Cliente.

6. El Cliente pagalaFacturay entregala Nota de Crédito
en Cga

7. Caja cobra la Factura descontando € importe de la
Nota de Crédito.

8. Caaingresae vaor cobrado a sistemaTini Term.

9. Findel procedimiento.

Datos de salida: Aviso al Cliente del error y correccion del mismo
Poscondicidn: Factura con descuento de NC cobrada al Cliente
Indicadores: -

Per sona quien controla: Responsable del sector Facturacion
Comentarios. -



Observaciones

® Ccomunicacion

- El sector de Cuentas Corrientes se comunica tel efonicamente con el cliente para informarle
que se cometié un error en lafacturacion.

- A su vez, Cuentas Corrientes se comunica telefonicamente y envia un mail a la gente de
Atencién d Cliente para que éste realice una nota de crédito a cliente para corregir €l error

en lafacturade servicio.

@ Proceso
- Lanota de crédito se realiza en formamanual y, el monto a cancelar la factura por € cliente

se compensa en el momento de pago ante la Cgja de oficinas comerciales.

@ Estrategia
- No hay una estrategia definida.

@ Recursos Humanos

- Laflexibilidad entre la gente de Cuentas Corrientes al llamar directamente a clientey lade
Atencion a Cliente en confeccionar la nota de crédito a pedido de Cuentas Corrientes,
denota una buena comunicacion y trato personal entre sectores. Ambos pretenden cuidar y

solucionar répidamente cual quier inconveniente que se le genere a cliente.

@ Sistemas
- La nota de crédito se confecciona manualmente y el sector de Cajas es quién ingresa a

sistemaTini Term e importe de la nota de crédito y de la factura compensandose entre si.
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Descripcion del Procedimiento

Nombre del procedimiento: GESTIONANDO TOMA ESTADO DE CONTADORES

Objetivo: Registrar el consumo de Telefonia

Productos que suministra: Informacién de consumos del servicio de telefonia a facturar

Beneficiarios: Copelco

Sectoresintervinientes: Sistema, Equipos

Precondicion: -

Documentos de entrada: -

Curso Normal

1. Equipos verifica el estado de los contadores en el
sistema EWSD.

2. Equipos genera un archivo de estados de contadores.

3. Equipos guarda el archivo de estado de contadores a la
red interna de Copelco para que Sistemas pueda
acceder a mismo.

4. Sistemas convierte el archivo de estado de contadores
al sistemabinario (WINCOMBAMA).

5. Sistemas importa el archivo de estado de contadores
convertido a sistema Tini Term.

6. Sistemas gecuta aplicaciones de actualizacion del
sistema Tini Term.

7. Sistemas ingresa indicadores y pardmetros de
facturacion.

8. Contintia en procedimiento: “ Generando facturacion de
servicios de Energiay Telefonia’.

Datos de salida: consumos afacturar de cada cliente del periodo

Poscondicién: aviso de cierre de carga de conceptos

Indicador es. Promedios de consumos

Per sona quien controla: Responsable del sector de facturacion

Comentarios. -

Curso alternativo



Observaciones

@ comunicacion
- ES un procedimiento en el cua intervienen dos &reas pero no hay comunicacion entre
ambas. Simplemente Equipos genera lainformaciéon y Sistemas la levanta de lared. Es una

tarea que estaincluida dentro de las rutinas mensuales.

@ Proceso

- El sector de Equipos genera un archivo con el estado de los contadores del mesy lo dgja
disponible en la red interna para que Sistemas lo convierta en binario (Wincombama) e
ingresar al sistema Tini Term para que € sector de Cuentas Corrientes pueda generar las
facturas del servicio de Telefonia.

- El procedimiento de conversién que realiza Sistemas se realiza en paralelo por el sector de
Equipos para la confeccién de otros informes que deben presentar ante la CNC. Es decir
que, directamente se podria subir alared interna el archivo con el estado de los contadores
ya convertido a binario, acortando un paso en el procedimiento. Hoy no se hace porque €l

reguerimiento esta definido de otra maneray no hubo unificacion de criterios entre sectores.

©) Estrategia
- No hay una estrategia definida.

@ Recursos Humanos
- No hay una buena comunicacion entre €l personal de Equipos y Sistemas. Existe una
necesidad reciproca entre ambos, pero se esfuerzan por ser autosuficientes y no integrarse,

duplicando asi tareas y esfuerzos.

@ Sistemas
- El sistema EWSD provee € estado de los contadores, no es complgjo ni extenso en €l
tiempo la obtencion de la informacion cruda, pero s demora un poco mas de tiempo la

conversion al sistema binario para poder ser ingresado al sistema Tini Term.



Control Interno— Proceso de facturacion de servicios

El proposito del control interno de este proceso es asegurar que se facturen los servicios de
Energia, Telefonia, Internet y Servicio Social, y que las facturas sean entregadas a cliente

en tiempo y forma para que este pueda cancelarla.

Atributosde Control Interno

- Los toma estados cuentan con tecnologia que les brinda la posibilidad de corroborar la
medicion que registra el medidor y compararla versus promedios y consumos anteriores,
con el objeto de comprobar e buen funcionamiento del medidor y verificar que este no se
encuentre adulterado.

- Queda registro de todo €l proceso en el sistema Tini Term, desde el momento en que se
registra el estado del medidor en el memo colector hasta que se genera la factura. Cada
etapa tiene su control.

- Un primer control se realiza en el momento que se carga e consumo a memo colector
comparando con mediciones anterioresy promedios. El segundo control se realiza cuando
se migra la informacién cargada en e memo colector a sistema Tini Term, en donde se
verifican las variables de: consumo en KW, variables econdémicas (tasa de interés, valor
del KW, periodo facturado, etc.). Un tercer control se realiza en e momento de la
generacion de las facturas, en donde se verifican los montos por consumos significativos
y luego los montos en pesos més significativos. EI mismo control se realiza una vez
impresas las facturas. En caso de detectar errores en este Ultimo control, se le comunica al
clientey se corrige e mismo mediante una Nota de Crédito.

- La facturacion del servicio de Telefonia tiene menos probabilidad de error, ya que €l
estado de los contadores se emite directamente del sistema EWSD, el cua recibe
mantenimientos y controles periddicos que garantizan que € estado sea correcto.
Ademas, dado que es una central telefdnica, los clientes no tienen posibilidad de adulterar
el consumo.

- Los tiempos de cada etapa del proceso estan bien definidos y se cumplen con suficiente
tiempo como para que la factura de los servicios se entreguen a cliente antes de su

vencimiento.






Deficiencias de Control Interno

- El sistema informatico no tiene adarmas que identifiquen errores a ingresar los
parametros de facturacion.

- No hay rotacién de personal entre los toma estados. Cada persona tiene asignada su ruta
paratomar €l estado de los medidoresy para entregar las facturas.

- El personal de toma estado no identifica niveles de autoridad. Es un sector que depende
del sector Comercial pero que actiia en forma independiente.

No esta definido quienes son |os responsabl es de generar todas las interfaces y
verificacionesen e sistema Tini Term. Se detect6 opiniones encontradas entre sectores.



