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Resumen ejecutivo

El Departamento Comercial de la Empresa MunicipalAdua Potable y
Alcantarillado Ambato ha visto la necesidad de ropar los procesos de
Control de Tramites de Reclamos, considerando @ueire servicio muy
importante que se presta a la comunidad y que eseimia en gran numero
diariamente, por lo que el tratamiento manual deseprocesos ha creado
retrasos en los tramites, pérdida de informaciomo®nformidad en los

usuarios

Debido a la gran cantidad de clientes que accedats®svicio de tramites de
reclamos y a la cantidad de documentacion querept@senta muy pronto
sera imposible seguir llevando este control maneatenque ademas genera
pérdidas econdmicas y desperdicio de recursosuaistnales.

La empresa cuenta con los recursos tecnolégicassagos para sistematizar
el tratamiento de la informacion y evitar que lo®ees humanos dificulten la
fluidez de los pasos del tramite, ademas se haidewado que siendo una
empresa de gran trascendencia en las actividadisailedadania debe estar
siempre al pendiente de brindar un servicio efieignacorde con los avances

tecnologicos e informéticos.



Introduccién

En la actualidad la mayoria de las grandes emprdshsn su éxito a la
automatizacion de sus actividades mediante un ptodde software, el
desarrollo de software se ocupa de todas las datles técnicas y de gestion
necesarias para brindar un servicio, y realizditmemente significa cumplir

con las necesidades del cliente que es lo mas fameren una empresa

publica comce MAPA.

Pero las necesidades de la empresa varian de aaistdcrecimiento, por lo
tanto el software también debe evolucionar a srae muchas versiones, a
medida que se corrigen errores, se mejora el foaaiento y se responde a

las modificaciones que surgen en los requisitos.

Nuestro objetivo es brindar soluciones especiadigad ciertos problemas
donde la tecnologia es aplicable, tal es el case gigunos de los
departamentos déMAPA se encuentran automatizados en un 80% en la
prestacion de sus servicios, por lo tanto en@steeso de automatizacion se
ha tomado en cuenta en esta ocasion al Departam€atmercial
especificamente al servicio de atencién al clientel Control de Tramites de
Reclamos, en donde el empleo de un sistema patrartatacion de estos

procesos es de gran utilidad.



CAPITULO I

GENERALIDADES

1.1 Tema de Investigacion

“SOFTWARE PARA EL CONTROL DE TRAMITES DE RECLAMO EN
EL DEPARTAMENTO COMERCIAL DE LA EMAPA”

1.2 Antecedentes de la Institucion

1.2.1 Nombre

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato

1.2.2 Misién

Ser una empresa publica de operacion y mantenimiento que satisfaga las
necesidades de sus clientes con cobertura al 100% en los servicios que
presta a la ciudadania, con solvencia, eficiencia y calidad; una empresa con
politicas de proteccidon al medio ambiente, considerando que el agua es un

bien indispensable para la vida y desarrollo socio econémico de Ambato.
1.2.3 Visién
Alcanzar los més altos niveles de rendimiento y satisfaccion del cliente

conjugando los procesos administrativos, técnicos, operativos, financieros y

econémicos de la empresa.



Cualificar y cuantificar la eficiencia institucional en el tratamiento y
distribucion de los recursos con la ejecucion y operacion de los planes
maestros de agua potable y alcantarillado del cantdbn Ambato y la

participacion activa de la ciudadania.

1.3 Planteamiento del Problema

Contextualizacion

En la actualidad la mayoria de las grandes Empresas deben su éxito a la
automatizacion de sus actividades mediante un producto de software, que es
el conjunto completo de programas informaticos, procedimientos,
documentacion y datos especificados para su suministro a un cliente; el
desarrollo de software se ocupa de todas las actividades técnicas y de
gestion necesarias para crear el producto, y realizarlo eficazmente significa
cumplir las necesidades del cliente ajustandose a unos limites de tiempo,

costo y calidad.

Pero las necesidades de la Empresa varian de acuerdo a su crecimiento, por
lo tanto el software también debe evolucionar a través de muchas
versiones, a medida que se corrigen errores, se mejora el funcionamiento y

se responde a las modificaciones que surgen en los requisitos.

En el mundo entero se utiliza software en las diferentes areas de la
Empresa, sobre todo en la automatizacion de los procesos de control que se
ha descrito como una de las mejores herramientas para los administradores
de hoy. Estos modelos computarizados a menudo simulan las operaciones
de una Empresa mediante técnicas matematicas, permitiendo que las cosas
sucedan como se planearon para lo cual la planeacion no es suficiente sino
que se debe realizar un esfuerzo sistematico de la administracion para
comparar el desempefio con los estandares, planes u objetivos

predeterminados, con el fin de identificar si el rendimiento cumple esos



estandares y aplicar la accion correctiva que se requiera para garantizar que
los recursos humanos y otros recursos corporativos se utilicen de la forma

mas efectiva y eficaz posible para alcanzar los objetivos de la Empresa.

Ademas, la informacién historica concerniente a las actividades de la
Empresa se combina con ciertas técnicas que permiten realizar predicciones
precisas con respecto al futuro, lo que permitira realizar una acertada toma
de decisiones sin correr riesgos, siempre y cuando Sse cuente con una
informacion eficiente acerca del negocio y se disponga de un buen modelo.
Por esta razon los administradores recurren a los servicios de los
profesionales de la Informatica para obtener un sistema que se adapte a las
necesidades y a los modelos utilizados en dicha organizacién, en donde
también se considera de suma importancia la velocidad con la cual se

procesa la informacion.

Todas estas consideraciones ya han sido tomadas en cuenta en muchas
Empresas del Ecuador y de nuestra provincia, de manera especial en las del
sector privado ya que en el sector publico todavia se llevan la mayoria de
los tramites de las diferentes &reas en forma manual, es decir, no se cuenta
con un sistema que agilite los procesos, desaparezca el exceso de
documentacion y elimine la pérdida de informacion como es el caso de la
Empresa de Agua Potable de la ciudad de Ambato en donde no existe un
tratamiento de la informacién acorde con los avances tecnoldgicos, a pesar
de contar con recursos necesarios. La mayoria de la informacion,
especialmente del Departamento Comercial, se maneja mediante hojas
electrénicas lo que no permite que esta sea compartida y aprovechada por
una mayor cantidad de usuarios, que en muchas ocasiones realizan el
mismo trabajo, producen la misma informacion, y no lo saben,
desperdiciando recursos econdémicos y lo mas importante el recurso

humano.



Igualmente, la pérdida de informacion debido a que se mantiene en papeles
que se envian de un departamento a otro, es un grave problema que aqueja a

esta institucion.

Lo maés grave se presenta en los tramites de reclamos por parte de los
usuarios del servicio de agua potable, originados por la burocracia existente
debido a la inadecuada organizacion para dar soluciones y sobre todo a la

lentitud que representa el proceso manual.

Conjuntamente, la ausencia de la integridad de la informacion en los
documentos proporcionados por los clientes origina problemas en las
inspecciones que se realizan con datos equivocados, lo que se ve reflejado

con pérdida de tiempo y desperdicio de recursos de la Empresa.

De lo explicado anteriormente también debemos mencionar que existe una
falta de coordinacion en los horarios y responsables de realizar las
inspecciones, existiendo un mismo empleado encargado de realizar mas de
una inspeccién a la misma hora y con los mismos recursos, provocando de
esta manera retrasos en los trdmites y la prestacién de un mal servicio a los

clientes.

También, un grave problema que afecta al Departamento Comercial es la
pérdida de informacion histdrica de reclamos de cada cliente, ya que se la
archiva en papeles, mismos que muchas veces se pierden o se desgastan,
este problema dificulta el poder dar soluciones 6ptimas a los clientes ya que
no se puede realizar un correcto analisis de las complicaciones que ha
venido teniendo el cliente afectado, consecuentemente el servicio que se

presta es deficiente y provoca la insatisfaccién de los usuarios.

De continuar con estos inconvenientes en la atencién a los reclamos se
incrementara la desconfianza por parte de los clientes, provocando el

desprestigio de la institucion lo cual no solamente se reflejara en pérdidas



econOmicas para la Empresa sino que también afectara a la ciudadania, ya
que la mala calidad del servicio publico es un grave problema que aqueja a
la sociedad ecuatoriana y puede forjar la privatizacion de dichos servicios

como ya ha sucedido con otras prestaciones publicas.

Por lo tanto se presenta la necesidad de automatizar los procesos que aun se
llevan manualmente no solo para aliviar el trabajo de los empleados y

facilitar la toma de decisiones administrativas, sino especialmente para

prestar un mejor servicio a los clientes de @MAPA y cuidar de su bienestar.

Formulacion del Problema

¢Qué incidencia tiene el Software de Control de Tramites en el

mejoramiento del servicio de reclamos del Departamento Comercial de la

EMAPA?

Delimitacion

El presente trabajo investigativo se realizd en el Departamento Comercial
de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de
Ambato en el periodo 2006, realizando la automatizacion de los tramites de
reclamo, para lo cual se conté como poblacién con los empleados del
Departamento Comercial que utilizan el sistema y a los profesionales del

departamento de sistemas que asesoraron el trabajo realizado.

1.4 Justificacion

La realizacion del presente Proyecto tuvo gran importancia ya que el
servicio que anteriormente @MAPA prestaba a los clientes que realizan
reclamos era inadecuado, y no estaban debidamente organizadas las

actividades que deben realizarse para cada tipo de reclamo como tampoco el

proceso que debe seguirse. Asimismo, existian conflictos cuando la



informacion con la que se trabaja no estaba debidamente respaldada en una
base de datos que garantice su integridad y permanencia.

Pero, especialmente el presente trabajo se realizé por ser de interés social ya
que sera beneficiada toda la comunidad ambatefia que se encontraba
afectada por el deficiente servicio mencionado.

Conjuntamente, es un Proyecto novedoso ya que casi en ninguna de las
instituciones publicas se cuenta con un software que facilite los tramites de

reclamo que generalmente se realizan a mano.

Por lo cual, se considera que el software de Control de Tramites de
Reclamos es de gran impacto tanto para EMAPA como para la sociedad en
general ya que constituird un aporte tecnolégico que permita aprovechar los
recursos informaticos de los que dispone la Empresa de una mejor manera y
asegurando un buen servicio a la comunidad que incrementara el prestigio

de la institucion.

Al mismo tiempo, fue factible la realizacion de este Proyecto debido a que
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria en Sistemas de la Universidad
Técnica de Ambato, cuentan con los conocimientos necesarios para
desarrollar productos de software confiables, ademas del innumerable
material bibliografico disponible tanto en Internet como en la propia
Empresa que esta especialmente interesada en dar solucion al problema

planteado.

1.5 Objetivos
1.5.1 General

Desarrollar el Software de Control de Tramites de Reclamo en el
Departamento Comercial de la @MAPA para brindar un mejor servicio a la

comunidad ambatefia.



1.5.2 Especificos

» Mantener almacenada la informacion histérica de los Tramites de
Reclamo del Departamento Comercial en una base de datos.

» Mantener almacenados los resultados de las inspecciones en una base de
datos para su respectivo analisis.

» Garantizar la integridad de la informacion que se maneja en los
Tramites de Reclamo del Departamento Comercial.

> Organizar los procedimientos que se llevan a cabo en los Tramites de
Reclamo.

» Aprovechar de mejor manera los recursos institucionales mediante la
planificacion y control de las inspecciones.

> Disminuir el nimero de pasos y papeleo en las gestiones de reclamo del
Departamento Comercial.

> Asegurar que se cumplan todos y cada uno de los pasos respectivos para

los Tramites de Reclamo.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Investigativos

Revisados los archivos de la Facultad de Ingenieria en Sistemas no se han
encontrado trabajos relacionados con la presente investigacion, por lo tanto

no se han podido tomar precedentes de indagaciones anteriores.

2.2 Fundamentacion Legal

Institucién de la Empresa

Constituyese con domicilio en la ciudad de Ambato y por tiempo indefinido
la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato,

EMAPA AMBATO con personeria Juridica, patrimonio, recursos propios

y capacidad para ejercer derechos y contraer obligaciones

Tipo de Empresa

E€MAPA es una Empresa PUBLICA que se regird por la tey De

REGIMEN MUNICIPAL, por la presente ordenanza; por sus propias
reglamentaciones generales y otras Ordenanzas del llustre Municipio de
Ambato que tengan relacion con el servicio que presta entre las que se

pueden enumerar:

» Acta de constitucion de la Empresa, fines y objetivos.

» Ley de régimen municipal.



» Ley de servicio civil y carrera administrativa

> Ley orgéanica de administracion financiera y control. (El sistema de
presupuestos y contabilidad gubernamental)

> Ley de bienes del sector publico

> Ley del control del gasto publico.

» Cadigo de trabajo

Los reglamentos internos sobre los que se basa la Empresa son:

Reglamentos de representacion y residencia.

Reglamentos de procedimientos de proyectos hidraulicos sanitarios.
Reglamento del funcionamiento del directorio.

Reglamento de remate y baja de bienes.

Reglamento de interconexiones.

Reglamento de adquisiciones.

YV V. V V V V V

Reglamento de fondo de caja chica

2.3 Categorias Fundamentales
Software
Resefa historica
El término software se usd por primera vez en 1957 por John W. Turkey,
ingeniero en ciencias de la computacion. Surgio por relacién con la palabra
hardware, que es la base fisica donde se ejecuta el software.

Definicién

Segln la Jeéeée en su estandar 729 Software es:” la suma total de los
programas de cémputo, procedimientos, reglas, documentacién y datos

asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de computo “



Bajo esta definicion el concepto de software va mas all4 de los programas
de computo en sus distintas formas: codigo fuente, binario o codigo

ejecutable, ademas de su documentacion

Entonces, un programa informatico es la union de una secuencia de
instrucciones que un computador puede interpretar y ejecutar y una
estructura de datos que almacena la informacion manejada por las

instrucciones

Tipos de Software:

El software se clasifica en dos categorias fundamentales:

» Software del sistema. Es un conjunto de programas que administran los
recursos de la computadora y cuyo propdsito es facilitar la ejecucion de
otro software. Ejemplos: Sistemas operativos, Compiladores, Sistemas
gestores de bases de datos, Etc.

» Software de aplicacion. Son Programas escritos para o por los usuarios
para realizar una tarea especifica en la computadora cuya finalidad
consiste en automatizar un sistema de informacion. Ejemplos:

Procesadores de texto, Hojas de célculo, Etc.

Formas

El software adopta varias formas en distintos momentos de su ciclo de vida:

» Cadigo fuente. escrito por programadores. Contiene el conjunto de
instrucciones, obvias para el ser humano, destinadas a la computadora.

» Cadigo objeto. resultado del uso de un compilador sobre el cddigo
fuente. Consiste en una traduccion de éste ultimo. El cddigo objeto no

es directamente entendible para el ser humano, pero tampoco es

10



directamente entendible por la computadora. Se trata de una
representacion intermedia del cédigo fuente.

» Cadigo ejecutable. resultado de enlazar uno o varios fragmentos de
cddigo objeto. Constituye un archivo binario con un formato tal que el
sistema operativo es capaz de cargarlo en la memoria de un ordenador, y
proceder a su ejecucion. El cddigo ejecutable es directamente

perceptible por la computadora.
Base de Datos

La historia de las bases de datos surge en 1970 cuando Codd propuso el
modelo relacional, este modelo es el que ha marcado la linea de
investigacion por muchos afios, ahora se encuentran los modelos orientados

a objetos.

Definicion
Base de Datos es un conjunto no redundante de informacién relacionada.

Ventajas de las bases de datos:

> Independencia de datos y tratamiento. Los cambios realizados en los
datos no implica cambios en programas y viceversa Coherencia de
resultados.

> Reduce redundancia: Se realizan acciones l6gicamente Unicas y se evita
inconsistencias.

» Mejora en la disponibilidad de datos

» Cumplimiento de ciertas normas: Restricciones de seguridad, accesos,
operaciones sobre los datos.

» Mas eficiente gestion de almacenamiento.

Los SBD pueden ser estudiados desde 3 niveles distintos:

1.- Nivel Fisico.

Es el nivel real de los datos almacenados. Es decir como se almacenan los

datos, ya sea en registros, 0 como sea. Este nivel es usado por muy pocas
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personas que deben estar cualificadas para ello. Este nivel lleva asociada
una representacion de los datos, que es lo que denominamos Esquema

Fisico.
2.- Nivel Conceptual.

Es el correspondiente a una vision de la base de datos desde el punto de
visto del mundo real. Es decir tratamos con la entidad u objeto
representado, sin importarnos como esta representado o almacenado. Este

nivel lleva asociado el Esquema Conceptual.
3.- Nivel Vision.

Son partes del esquema conceptual. EI nivel conceptual presenta toda la
base de datos, mientras que los usuarios por lo general so6lo tienen acceso a
pequefas parcelas de ésta. El nivel vision es el encargado de dividir estas
parcelas. Un ejemplo seria el caso del empleado que no tiene porqué tener
acceso al sueldo de sus compafieros o de sus superiores. ElI esquema

asociado a éste nivel es el Esquema de Vision.

Los 3 niveles vistos, componen lo que conocemos como arquitectura de

base de datos a 3 niveles.
Modelos de Datos

Para representar el mundo real a través de esquemas conceptuales se han

creado una serie de modelos:
Modelos de Datos, algunos de estos modelos son:

» Modelo Relacional de Datos
> Modelo de Red

» Modelo Jerarquico
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1.- Modelo Relacional de Datos.

Representa al mundo real mediante tablas relacionadas entre si por
columnas comunes. Este modelo se esta empleando con mas frecuencia en
la practica, debido a las ventajas que ofrece sobre los dos modelos
anteriores, entre ellas, el rapido entendimiento por parte de usuarios que no

tienen conocimientos profundos sobre Sistemas de Bases de Datos.

2.- Modelo de Red.

Representamos al mundo real como registros 16gicos que representan a una
entidad y que se relacionan entre si por medio de flechas. Este modelo
permite la representacion de muchos a muchos, de tal forma que cualquier
registro dentro de la base de datos puede tener varias ocurrencias superiores
a él. El modelo de red evita redundancia en la informacion, a través de la

incorporacion de un tipo de registro denominado el conector.

3.- Modelo Jerarquico.

Tiene forma de arbol invertido. Un padre puede tener varios hijos pero cada
hijo sélo puede tener un padre. Puede representar dos tipos de relaciones

entre los datos: relaciones de uno a uno y relaciones de uno a muchos.

Bases de datos distribuidas. Las bases de datos distribuidas se estan
utilizando cada vez mas en la misma medida en que se usan las
arquitecturas de cliente-servidor. Los principales problemas que se generan
por el uso de la tecnologia de bases de datos distribuidas son en lo referente
a duplicidad de datos y a su integridad al momento de realizar
actualizaciones a los mismos. Ademas, el control de la informacion puede
constituir una desventaja, debido a que se encuentra diseminada en

diferentes localidades geogréficas.
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Sistemas de control

Definicion
Se define al Sistema de Control, como un conjunto de acciones, funciones,
medios y responsables que garanticen, mediante su interaccion, conocer la

situacion de un aspecto o funcion de la organizacion en un momento

determinado y tomar decisiones para reaccionar ante ella.

Los sistemas de control deben cumplir con una serie de requisitos para su

funcionamiento eficiente:

1. Ser entendibles.

2. Sequir la forma de organizacion.
3. Ser rapidos.

4. Ser flexibles.

5. Ser econdémicos.

Cada parte de este sistema debe estar claramente definida e integrada a una
estructura que le permita fluir y obtener de cada una la informacion
necesaria para el posterior analisis con vistas a influir en el comportamiento
de la organizacion. Habria que agregar a la definicion brindada dos factores

importantes.

» El proceso de control debe contar con una definicion clara de cada

centro de informacion

> Debe tener bien definido qué informacién es la necesaria y como se

recogera, procesara y llevara a la direccion para la toma de decisiones.

El sistema de control debe estar soportado sobre la base de las necesidades
0 metas que se trace la organizacion. Estas metas pueden ser asumidas
como los objetivos que se ha propuesto alcanzar la organizacion y que

determinan en definitiva su razén de ser.
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El hecho de que el sistema de control se defina y oriente por los objetivos
estratégicos de una organizacion, le otorga un cardcter eminentemente
estratégico, pues estard disefiado para tocar el comportamiento de las
distintas partes del sistema en funcion del cumplimiento de esos objetivos y

a la vez aportaré informacion para la toma de decisiones estratégicas.

Cada objetivo debe estar debidamente conformado y ajustado a las
caracteristicas del entorno y a las necesidades objetivas y subjetivas de la
organizacion. El seguimiento de la evolucion del entorno permite
reaccionar, y reajustar si es necesario, la forma en que se lograran esas

metas planteadas e incluso replantearlas parcial o totalmente.

Para lograrlo es necesario que el Sistema de Control funcione de tal forma
que permita obtener la informacioén necesaria y en el momento preciso.
Debe permitir conocer qué esté sucediendo alrededor y tomando como base
las vias escogidas para llegar al futuro, conocer la reaccién a esos cambios
externos. Muchas veces, los cambios externos exigen cambios internos y se

hace imprescindible conocer como y cuando cambiar.

Un sistema de control con un enfoque estratégico, debe ser capaz de medir

el grado de cumplimiento de esos objetivos.

Se hace necesario, entonces, identificar un grupo de indicadores,
cuantitativos y cualitativos que expresen el nivel y la calidad del
cumplimiento de cada objetivo.

Gerry Johnson y Kevan Acholes (1997, p. 264.) consideran los sistemas de

control en dos grandes categorias:

1. Sistemas de informacion y medicién: Sistemas financieros, indicadores,

etc.
2. Sistemas que regulan el comportamiento de las personas.

Para Harold Koontz y Heinz Weihroh (1994, p. 128.) todo sistema de
control debe atravesar por éstas tres etapas:

1. “Establecimiento de estdndares y puntos criticos.
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2. Medicion del desempefio.
3. Correccion de las desviaciones.”

La mayoria de autores concuerdan en que el establecimiento de estandares y
puntos criticos, permite a la direccion orientarse directamente sobre
indicadores que le informen sobre la situacion de la organizacion. Los
planes facilitan la comparacion con lo que se ha logrado, pero atentan en

contra de la innovacion.

En este punto se incluye la determinacion de los objetivos que se traza la
organizacion para su superacion pero la poca flexibilidad en el mayor de los

casos solo les permite sobrevivir.

En cada microentorno u organizacion, existe una serie de aspectos gue son
especialmente importantes y de los cuales depende, en ultima instancia, su
posicion competitiva. Esta valoracion, permite tener una idea de qué y
cuéles son los puntos criticos de la organizacion. Algunos autores definen
estos aspectos como variables clave, mediante las cuales se debe expresar el

funcionamiento interno y la proyeccion de la organizacion.

En base a estos indicadores, se puede medir de forma cuantitativa el
comportamiento de los componentes de la organizacion, lo que se define

cdmo medicidén y evaluacién del desempefio.

Se considera que la evaluacion del desempefio debe hacerse con un enfogque
multidimensional, y medirse a través de criterios como estabilidad,
eficiencia, eficacia y mejora del valor, para los cuales, si se toman como
referencia estandares normados o planificados, expresaran el nivel de
Efectividad y si se toma como punto de partida la competencia, entonces
expresaran el nivel de Competitividad de la organizacion. No basta con
determinar los criterios para hacer una correcta evaluacion del desempefio,
también se requiere de una interaccion armonica entre objetivos, estrategias,
indicadores. Esto permite hacer analisis cualitativos y hacerlo en funcién de
los objetivos globales y en los procesos locales para hacer posible el analisis
de las causas raices del nivel de desempefio alcanzado por la organizacion

en general.
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Después de efectuada la comparacion entre los indicadores y el real, se
analizan las causas de las desviaciones y se toman medidas para corregir el
comportamiento, lo que en organizaciones flexibles y que abiertas al

cambio, podria implicar incluso reorientar el rumbo de la gestion.

Todas estas ideas se cristalizan en sistemas de control disefiados en
dependencia de la cultura organizacional o de las caracteristicas del entorno,

objeto social o simplemente sus necesidades.

Software de Control

Definicion
El software de control se ha desarrollado para manejar méaquinas o
procesos, de modo que se reduzcan las probabilidades de fallos y se

obtengan los resultados buscados.

Empresas Publicas

Definicion

Son Empresas creadas por el gobierno para prestar servicios publicos. Son
aquellas entidades que pertenecen al Estado, tienen personalidad juridica,
patrimonio y régimen juridico propios. Se crean mediante un decreto del
Ejecutivo, para la realizacion de actividades mercantiles, industriales y

cualquier otra actividad conforme a su denominacion y forma juridica.
Caracteristicas:

» Conformacion: Se integran por el conjunto de organismos que hacen
parte del Estado y que configuran la Ramas del Poder Publico, y podrian
estar dirigidas o compuesta por o desde La Presidencia de la Republica,

Ministerios, Superintendencias, Institutos Publicos, Gobernaciones,
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Alcaldias, entes Parroquiales, y cualquier otra dedicada a la prestacion
de servicios publicos.

Régimen Legal: Los actos de las Empresas Pablicas se rigen por leyes
de funcion publica. Todos sus actos son reglamentados por la Ley y
estan encaminados a la prestacion de servicios de interés general para la
sociedad.

Medicion de Resultados: Los resultados de la Empresas publicas no se
miden en términos de utilidades o ganancias que se reparten en
beneficio de particulares si no por el grado de eficiencia del servicio que
se le lleva a la comunidad: Educacion, Salud, Seguridad, Comunicacion,
Trasporte, Energia, Agua Potable, entre otras.

Relacion entre Inversion y resultados: En las Empresas Pablicas no
existe una exacta relaciéon entre inversion y utilidades. El costo de la
inversion debe reportar cierto grado de satisfaccion o bienestar de la
sociedad o pueblo.

Mercado y precio: En la Empresa Publica no hay mercado con precios
econdmicamente planificados que deban aumentarse o disminuirse
segun costos de operacién. El objetivo es el buen servicio aun con altos
costos si fuere necesario.

Control: Las Empresas Publicas estdn sometidas al control fiscal y
social que, en nombre de la sociedad en general, ejercen ciertos 6rganos
creados para este fin, como Las Contralorias, Las Procuradurias. El
control fiscal verifica que los fondos publicos sean gastados de acuerdo
con la Ley y la eficiencia administrativa. Las Procuradurias velan por el
buen desempefio de los funcionarios publicos.

Régimen Laboral Publicos: Los empleados de las Empresas Publicas
se rigen por normas de la Ley del Estatuto de la Funcion Publica. Su
vinculacion se hace por nombramiento y la aceptacion de un empleo
tiene las caracteristicas de contrato de adhesion.

Duracion: Las Empresas Publicas no podran suspender sus funciones

por voluntad de las personas que estdn a su cargo. Los organos de la
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administracion y los servicio que se han establecidos deben continuar
mientras la Ley no autorice la suspension o supresion de ellos.

» Criterios Distintivos de la administracion de Empresas Publicas:
Tres suelen proponerse dentro de la ciencia del Derecho para distinguir

una funcion propia de administracion publica.

= La Naturaleza del Organo
= El Fin Buscado
= La Fuente Inmediata

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato
(EMAPA)

Actividad de la Empresa

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato,
EMAPA, tiene como finalidad la dotacion; prestacion, mantenimiento,
comercializacion, control, regulacién y desarrollo de los servicios de agua
potable y alcantarillado en la ciudad de Ambato y sus parroquias rurales,

mirando el interés social y sin animo de lucro

Resefia Historica:

La EMAPA se crea en el afio de 1968 en la ciudad de Ambato cuyo primer
gerente fue el Sr. German Chacon. La Empresa se encontraba localizada en
las calles Castillo y Bolivar donde funcionaba en base a partidas
presupuestarias del Municipio de Ambato en un 30% aproximadamente
hasta el afio de 1984.

A partir de esta fecha se traslada al edificio donde ejercen actualmente sus
actividades ubicado en las calles Bolivar y 5 de Junio.

La Empresa empez0 brindando servicios alrededor de 4000 abonados, para

el aflo de 1984 contaba con 12000 abonados y actualmente con 37000
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abonados aproximadamente lo que representa un crecimiento anual de casi
1000 abonados.

Cabe destacar que a partir del afio 1984 la Empresa toma autonomia en sus
funciones implementando los primeros equipos para la automatizacion de
las mismas.

A continuacién se describen las principales funciones del Departamento
Comercial de EMAPA, que seran guia para el desarrollo del Proyecto

planteado.

Direccién Comercial

Hacer cumplir politicas y reglamentos de comercializacion de agua potable
Sugerir politicas de comercializacion del servicio de agua potable
Coordinar y administrar las diferentes unidades que integran la direccion
comercial

Supervisar la elaboracion las plantillas de consumo

Seccién Clientes

Aplicar las normas y procedimientos establecidos por la Empresa
Informar a los usuarios de sus derechos y obligaciones
Atender las solicitudes de los nuevos clientes

Mantener estadisticas de los servicios prestados por la seccion
Seccion Acometidas Y Medidores

Ejecutar la instalacion de acometidas y medidores del consumo
Realizar las conexiones, reconexiones y cambios de medidores

Mantener el control de los medidores instalados

Efectuar los cortes del servicio por falta de pago

Seccién Facturacion
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Aplicar procedimientos establecidos para la prestacion del servicio y
facturacion

Atender al pablico con solicitudes de facturacion y refacturacion

Realizar inspecciones para verificar datos de facturacion

Mantener estadisticas de los servicios prestados por la seccion

Ademas, nos sera de gran ayuda conocer las funciones de la seccién de

procesamiento de datos con la estaremos trabajando conjuntamente.

Seccion De Procesamiento De Datos

Planificar labores de investigacion y estudio tendientes a optimizar el
manejo de informacion

Disenar y/o desarrollar los sistemas computarizados

Elaborar los sistemas de computacion para todas las areas

Evaluar periédicamente la informacion procesada

Tramites de Reclamos en el Departamento Comercial de EMAPA

Al ser EMAPA una Empresa de caracter publico que presta un servicio de
vital necesidad para todos los ciudadanos, es comln que se presenten varios
inconvenientes como por ejemplo:
»  Medidor Dafiado
Lecturas del medidor mal tomadas
No se toman las lecturas del medidor
Tarifas incorrectas
Suspensién del servicio
Mal estado de los recursos de EMAPA
>  Etc.

Se puede analizar que la naturaleza de los problemas son diferentes, ya que

YV V V VYV V

pueden estar relacionados con el aspecto técnico, humano, econémico o
administrativo, pero, es en el Departamento Comercial en donde los clientes

pueden acudir para realizar sus reclamos, es decir, expresar Ssu
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insatisfaccion porque no recibid un servicio, el servicio no fue lo esperado,

el servicio no es de calidad o recibié una mala atencién.

Anteriormente los tramites de Reclamo en el Departamento Comercial de
EMAPA se realizaban mediante un proceso manual lento y moroso con
excesiva documentacion que habia generado la insatisfaccion de los
clientes.

Por lo cual los funcionarios de la Empresa vieron la necesidad de
implementar un software de control para los trdmites de reclamo, que
permita tener una mejor organizacion de procesos y distribucion de
recursos, ademds de garantizar la integridad de la informacion y su
permanencia.

Software que no solo garantizard la prestacion de un servicio de calidad
sino que también modernizara el método de tratamiento y solucion de

problemas de la entidad, facilitando asi el trabajo de los empleados.

2.4 Hipotesis

El desarrollo y aplicacion del Software para el Control de Trémites de

Reclamo permitird mejorar el servicio en el Departamento Comercial de la

EMAPA.

2.5 Sefialamiento de Variables de la Hipdtesis

Variable Independiente

Software de control

Variable Dependiente

Tramites de Reclamo en el Departamento Comercial de la EMAPA.
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 Modalidad

La presente investigacion se contextualiza en la modalidad de investigacién
de campo y bibliografica, debido a que los hechos fueron estudiados en
primera instancia en base a normas legales que se encuentran tipificadas en
diversos cddigos, leyes, reglamentos, etc. Ademas, el trabajo se realizo en la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado Ambato, lo cual fue
de gran ayuda para obtener elementos de juicio necesarios para la

configuracion de esta investigacion.

3.2 Nivel o Tipo de Investigacion

La investigacién abarcd el nivel exploratorio pues a través de ella se
reconocieron las variables que nos competen, el nivel descriptivo permitio
caracterizar la realidad investigada, el nivel correlacional esclarecio el
grado de relacion entre las variables en estudio y finalmente el nivel
explicativo detecto las causas de determinados comportamientos y canaliz6
la estructuracion de propuestas de solucion a la problematica analizada.

Por el enfoque es una investigacion cualitativa pues obtuvo informacion
directa de los investigados, en virtud de los cuales fue factible desarrollar un

analisis critico de los resultados y proponer alternativas de solucion.
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3.3 Poblacion y Muestra

La presente investigacion se la realiz6 en la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato con la colaboracion de diferentes
profesionales del éarea de sistemas y empleados del Departamento

Comercial de los cuales obtuvimos importante informacion y criterios.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Las técnicas que se emplearon en la presente investigacion fueron: la
entrevista y la observacion. En cuanto a la entrevista, esta fue utilizada para
recaudar informacion de profesionales del area de sistemas con el objetivo
de conocer detalles acerca de los sistemas vigentes y su funcionamiento.
Ademas, permitio obtener datos significativos referentes a la manera en la
cual se atienden los tramites de reclamo del departamento comercial en sus
diferentes instancias hasta llegar a una solucién.

La técnica de la observacion fue de gran valor en la apreciacién directa y
sin filtros de la realidad, circunstancias que permitieron confrontar los
hechos con palabras, elementos medulares para imprimir un sello de
transparencia e imparcialidad en la investigacion.

Los elementos que se utilizaron para poder obtener informacion fueron: el
cuestionario de entrevista y complementariamente se emplearan registros de

observacion.

3.5 Recoleccion de Informacion
Para la recoleccion eficaz de la informacién de campo, se recurrié a las
siguientes estrategias:

» Disefio y elaboracion de los instrumentos de recoleccion de informacion

a partir de registros de observacion y entrevistas.
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3.6 Procesamiento y Analisis

Una vez aplicados los instrumentos y analizada su validez, se procedio a la
tabulacion de datos cualitativos y cuantitativos los cuales se presentaron
graficamente en términos de porcentajes a fin de facilitar la interpretacion
para el trabajo practico.

Finalmente como parte medular de la investigacion critica propositiva, se
estructur6é una propuesta que es el informe técnico del trabajo realizado en
“EMAPA Ambato”, enfocado a optimizar el tratamiento de los trdmites de
reclamo en el Departamento Comercial para el bienestar de los ciudadanos

y facilidad de los empleados que trabajan en el Departamento Comercial.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis e Interpretacion de Resultados

Los resultados se obtuvieron luego de realizar encuestas a los funcionarios
del Departamento Comercial de @MAPA, que intervienen en la resolucion
de los tramites de Reclamos, dichas encuestas se realizaron con el formato
que consta como Amuexo7 en la documentacion y de las cuales se pudo

obtener la siguiente informacion.

» Para iniciar el trdmite de reclamos es necesario que el cliente presente
una copia de la Gltima carta de pago, salvo ciertas excepciones en las que

se admite el detalle de pagos de energia eléctrica, segin respaldo del

Reglamento de Prestacion de Servicios — EMAPA (Refacturaciones).

> Durante el desarrollo del tramite se emplean los siguientes documentos:

= Solicitud
= Hoja de inspeccidn
= Informe de Clientes

= Resolucién

> No se puede prescindir de documentos como la solicitud y la hoja de
inspeccion ya que son un respaldo, pues tiene la firma de las personas
que han solicitado el trdmite y que han presenciado la inspeccion, ya que

en muchas ocasiones los usuarios niegan el haber realizado el reclamo o
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el tramite es realizado por terceras personas, como inquilinos por

ejemplo.

» Los pasos para resolver un tramite de reclamos son los siguientes:

= Presentar los documentos requeridos segun el reglamento(carta de
pago)

= Realizar la solicitud

= Imprimir el documento de inspeccion (entregarselo al inspector)

= Realizar la inspeccion

= Transcripcion del documento de inspeccion por el Jefe de
Inspectores

= Pasar dicha informacion al Jefe de Clientes

= Con el visto bueno de el Jefe de Clientes pasa a la Direccion
Comercial

= Elinforme pasa a la comision

= Transcripcion de la resolucion del tramite

» En muchas ocasiones los funcionarios pueden cometer errores en la
digitacion de los datos por lo tanto es necesario permitir que se pueda
regresar a pasos anteriores para corregir los errores y poder continuar

con el tramite.

Andlisis de la documentacion

» Solicitud
Se debe evitar en lo posible, que el usuario ingrese informacion erronea
como el nimero de solicitud, fecha, namero de cuenta y nombre del
titular de cuenta. Se debe realizar una lista mas completa de los motivos
méas comunes de reclamos. Se debe solicitar ademas del nombre de la

persona que realiza el reclamo también su nimero de cédula.
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> Hoja de Inspeccion

Se debe proporcionar informacion elemental en la hoja de inspeccion
para que el inspector pueda realizar de mejor manera su trabajo, por
ejemplo se podria imprimir el formato de inspeccion ya con el nimero
de cuenta, nombre de cliente, direccion, datos del medidor y ademas se
debe solicitar la firma y el nimero de cédula de la persona presente

durante la inspeccion.

» Informe de Clientes
Se debe incluir una foto de la inspeccion, que muestre claramente el
motivo por el cual se ha realizado el reclamo para que los diferentes
funcionarios puedan tomar una decision con mayor criterio de la

situacion.

» Resolucion

Se debe incluir como observaciones el resultado de la inspeccion
ocasional, que en ciertos casos la comision solicita ademas de la
inspeccion que siempre se realiza, para que quede una constancia de por

qué se tomaron ciertas decisiones.

Ya que los usuarios manifestaron su inconformidad con la manera en la
que se estaba llevando el control de los tramites de reclamos se realiza
una propuesta cuyo fin es dar solucion a estos problemas, solucién cuyo

estudio se detalla en el Capitulo VI.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

» La implementacion del Proyecto que controla automaticamente los
Tramites de Reclamos del Departamento Comercial de @MAPA se ha
basado en las necesidades de dicha Institucion, para mejorar la eficiencia
del servicio logrando la optimizacion del tiempo y recursos y la
satisfaccion del cliente.

> El software lleva el control adecuado de la informacidn que se maneja en
el Departamento Comercial de € MAPA, contando con una base de

datos que garantiza la disponibilidad de la informacion y su acceso

inmediato para optimizar el trabajo de los funcionarios.

» Un aspecto muy importante que facilito la realizacidn de este Proyecto
es la colaboracion de los involucrados ya que ellos estan conscientes de
la necesidad de implementar el software y anhelan mejorar su forma de

trabajo.
» Los procesos del Tramite de Reclamos estan bien definidos y son
completamente controlables por medio del software que asegura el

cumplimiento efectivo de cada uno de ellos.

» La ejecucion del Proyecto fué factible puesto que la Empresa contaba

con los recursos informaticos y personal capacitado para la
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implementacién de una solucion informatica como la propuesta en esta

investigacion.

5.2 Recomendaciones

> Se recomienda a la Empresa continuar con la automatizacién de sus
procesos, ya que como entidad publica deben estar acorde con los

avances tecnoldgicos y prestar servicios de calidad a la comunidad.

> Se recomienda aprovechar de mejor manera los recursos tecnoldgicos de
los que dispone la Empresa ya que estan en la capacidad de contar con

procesos totalmente automatizados.

> Restringir el acceso a los datos ya que el uso indebido de la informacion
puede ocasionar grandes confusiones y la toma equivocada de

decisiones.

» Mantener auditoria de los cambios que sufran los datos durante el
tramite para conocer quien tiene la responsabilidad de las decisiones
tomadas y en que momento se produjeron retrasos en la ejecucion del

tramite.
» Se recomienda al jefe del Departamento Comercial que se mantenga al

tanto de los avances del Proyecto y que incentive a sus dirigidos a

colaborar con el equipo investigador.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

“Software para el Control de Tramites de Reclamo en el Departamento Comercial

de la EMAPA”

6.1 Datos Informativos

Nombre:
Departamento Comercial de la Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de la Ciudad de Ambato
Ubicacion:
Ambato, Bolivar 1960 y 5 de Junio
Tipo de Empresa:
Estatal

6.2 Antecedentes de la Propuesta

Para el control de Tramites de Reclamos del Departamento Comercial de
EMAPA se contaba con un software desarrollado en Power Builder 7.0 y
una base de datos de Sybase, que no satisfacia las necesidades de los
usuarios, ya que no utilizaba informacién de la base de datos global de la
Institucion y ademas no comprendia todos los procesos necesarios para la

resolucion de dichos tramites.

Se utilizaba también un programa denominado $AD, como soporte para

mantener respaldos de la informacidn, en donde se mantenian almacenados
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documentos escaneados de cada uno de los pasos que se habian desarrollado
durante el tramite. Con lo cual no se estaba dando un tratamiento adecuado
a la informacion ya que los datos no estaban siendo almacenados en una

base de datos en su totalidad, la informacion se mantenia en papeles y el
software desarrollado en Power Builder y el SAD trabajaban

independientemente por lo tanto no se podia dar un seguimiento adecuado

al tramite ni compartir informacion.

Ademas, en la mayoria de los departamentos institucionales se estaba
utilizando un software desarrollado en ASP.N€T con una base de datos

global en $QL $€RVER con la que la informacidn fluia eficientemente por

todas las dependencias.

El estudio detallado anteriormente permite plantear una alternativa de
solucion informética que elimine los problemas que tiene la empresa,

solucion que se detalla en el Analisis del Sistema.

6.3 Andlisis del Sistema

6.3.1 Analisis de Riesgos

La medicion nos permite tener una visién mas profunda proporcionando un
mecanismo para la evaluacién objetiva ya que cuando se puede medir lo
que se esta diciendo y expresarlo con nimeros, ya se conoce algo sobre ello;
cuando no pueda medir, cuando no pueda expresar lo que dice con nimeros,
el conocimiento es precario y deficiente, puede ser el comienzo del

conocimiento.

Dado que se han tenido claros los objetivos de este proyecto conjuntamente
con el cliente, se han tomado en cuenta cuales son los requerimientos que el
usuario ha planteado y se ha previsto su entrega en un tiempo prudencial

alcanzable para el realizador del proyecto
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RIESGOS ESCALA | CONSECUENCIA | IMPACTO | IMPACTO
% CANT.
DEL PROYECTO
Agenda 30% | Estancamiento de 3 Retraso en la
las actividades del fecha de
proyecto entrega  del
proyecto
Falta de 40% | Mas tiempo en la 3 Retardo en el
experiencia del capacitacion del desarrollo del
Equipo de personal proyecto
Trabajo
Recursos Consumo excesivo 4 Incremento
30% inesperado de Costos
Cliente 20% | Cambio de los 2 Modificacion
funcionarios de las
encargados del expectativas
control de tramites del producto
TECNICOS:
Interfaz Inconformidad en 3 Aplazamiento
20% la interfaz grafica de la entrega
de usuario del producto
Mantenimiento No existe personal 2 Costo
10% especializado adicional del
producto.
Afecta las
actividades
normales de
la empresa
Tecnologia de Capacitacion  del 4 Inversion
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Punta 20% personal adicional del

cliente

Como se puede examinar en la tabla los riesgos analizados no tienen gran
probabilidad de ocurrir y tampoco tienen un impacto catastrofico en la
realizacion del proyecto, ya que de ocurrir dichos riesgos son faciles de
solucionar y no tendrian mayor incidencia en el costo del proyecto ya que no
se esta realizando una gran inversion en contratacion de personal para el
desarrollo del proyecto ni tampoco en la adquisicion de herramientas de

trabajo.

6.3.2 Andlisis de Factibilidades
6.3.2.1 Operacional:

El presente proyecto es factible desde el punto de vista operacional, ya que
cumple con el primer requisito que es satisfacer las necesidades y

requerimientos de la organizacion.

Los empleados encargados de llevar el control de Tramites de Reclamos
vieron la necesidad de implementar un software que les ayude a realizar su
trabajo y estuvieron dispuestos a colaborar en la realizacion de este
proyecto, pues conscientizaron que al cooperar con esta informacién estan
asegurando el éxito de este proyecto, lo que significara también la

superacion profesional en sus trabajos

Ademas las personas del sector administrativo mostraron un interés
favorable en la automatizacion de estas tareas para agilitar la realizacion de
los tramites y facilitar la toma de decisiones, las personas del sector
administrativo mostraron un interés favorable en la automatizacion de estas
tareas para agilitar la realizacién de los tramites y facilitar la toma de

decisiones.

34




Este proyecto otorgd un mayor control en el Departamento Comercial dando
un mayor acceso a una informacion segura, oportuna y confiable.
Ademas mejoro notablemente la productividad de los empleados después de

la instalacion del software.

6.3.2.2 Técnica:

Hardware:

Dentro del aspecto técnico no existieron mayores complicaciones puesto que
la empresa cuenta con el equipo necesario para la implementacion del

software:

Servidor:

» Servidor Proliant Hp DI380 G4

» Doble Procesador XEON 3.6 GHZ
» 1MB Caché

» 2GB de Memoria RAM

Maquina Cliente
> Intel P4
» Procesador de 3,2

» Disco Duro de 80GB
> 512Mb de memoria RAM

Software:
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Debido a la preferencia manifestada por la empresa por las siguientes
herramientas de las cuales poseen las licencias y ademas son eficientes y

confiables, no fue necesario realizar comparaciones con otras similares.

Herramienta de desarrollo de software:

Visual Studio .NET 2003 ; especificamente se trabajo con ASP .NET con el

entorno de C # .NET como Lenguaje de Programacion.

Motor de Base de Datos:

SQL Server 2000 .

Ya que en la empresa se contaba con modulos de software realizados con
estas herramientas que funcionan perfectamente en todos los equipos
clientes, que poseen las caracteristicas necesarias para soportar un navegador

que permita acceder a los formularios del servidor.

6.3.2.3 Econdmica:

Este proyecto por las razones antes descritas es una buena inversion para la
organizacion ya que los gastos se justifican asi mismos y reportaran notables
mejoras en rendimiento de la empresa proporcionando también un mejor

desempefio econdmico.

No sera necesario invertir en nuevas licencias tanto para herramientas como
para sistemas operativos puesto que la Institucion ya ha estado trabajando
con los mismos y ya cuenta con dichas licencias, lo que representa una gran

ventaja.
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Dentro del gasto de pagos a personal encargado del control de Tramites de
Reclamos, no se veré realmente afectado ya que al tratarse de una empresa
publica no es facil hablar de la reduccion de personal, puesto que cada uno
de los empleados tiene bien definidas sus funciones, por lo tanto seguiran
cumpliendo con sus obligaciones, pero hoy lo haran de manera mas efectiva,
lo cual representa ciertamente un beneficio econémico para la empresa pues
se atendera a un mayor de nimero de clientes en un menor plazo de tiempo

Yy COn un menor consumo de recursos.

Tampoco se puede hablar de una variacion en cuanto a la inversion en
equipos de computo, puesto que no ha sido necesario adquirir nuevos
equipos, y las depreciaciones mensuales de los equipos existentes seguiran,
por supuesto, su curso normal.

Lo que si se vera modificada es la inversion econdmica en suministros de
oficina, pues al estar la informacién almacenada en una base de datos y
disponible para todos los usuarios en los formularios del sistema, el nUmero
de impresiones se reducira en un 75% ya que de los cuatro documentos que
se utilizaban, hoy es necesario Unicamente imprimir la hoja de inspeccion

cuya informacion se la llena en las instalaciones del hogar de los clientes.

Como se ha visto, realmente todas las circunstancias han permitido y
facilitado la realizacion de este Proyecto que no ha requerido de ninguna
inversion y ha generado el progreso tecnoldgico de la Empresa, una mejor

prestacion de servicios y atencidn al cliente que es el objetivo de una

empresa como €MAPA cuyo fin es el servicio a la comunidad.

6.3.3 Ingenieria de Software
6.3.3.1 Funciones Principales del Sistema

» Organizacion de los procesos para la resolucion del Tramite de

Reclamos
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Control de ejecucion de todos los pasos del Tramite

Ingreso de informacion del Tramite

Proporcionar informacion historica de los tramites

Controlar aprobaciones y responsabilidades de la toma de decisiones

Busqueda répida de tramites

YV V V VYV V V

Informe de resumen de todos los procesos del tramite

6.3.3.2 Aspectos de Funcionamiento:

Este sistema esta disefiado para funcionar dentro de una arquitectura cliente-

servidor, estd desarrollado con la herramienta visual ASP.NET de Visual

Studio .NET 2003.

La base de datos es almacenada y manipulada desde SQL SERVER.

Debido a que se utiliza un servidor WeB, las caracteristicas de los clientes

no son relevantes ya que casi todos los computadores soportan un navegador

de Internet para poder acceder a la aplicacién almacenada en el servidor.

El servidor WeB que es también el servidor de la Base de Datos, trabaja con

el sistema operativo Windows 2000 Server

6.3.3.3 Restricciones Técnicas y de Funcionamiento:

La empresa cuenta con un centro de cémputo bien organizado y con
profesionales muy capaces que se preocupan por la implementacion de
nueva tecnologia y de mantener redes que permitan optimizar el tratamiento
de la informacion. Por lo tanto se cuenta con los recursos informéticos
requeridos y con la asistencia profesional necesaria para mantener el sistema

en un estado optimo.
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6.3.3.4 Entradas del Usuario:

YV V.V V V V V V V VY

Creacion de un nuevo tramite

Seleccidn del nimero de cuenta para el cual se crea el tramite
Datos de la solicitud

Datos de la inspeccion

Datos del informe de Jefe de Inspectores

Visto Bueno de Jefe de Clientes

Visto Bueno de Director Comercial

Visto Bueno de Comision de Refacturacion

Resolucién de la comision

Administracion de Tramites de Reclamos

6.3.3.5 Salidas del Usuario

YV V V V V

Informacion del paso actual en el que se encuentra el tramite
Fechas de inicio y culminacion de cada etapa del tramite
Formato de hoja de inspeccion

Informacion historica de los tramites realizados

Informe de:

= Observaciones y recomendaciones de Jefe de Inspectores
» Resumen total del tramite

= Resolucidn de la comision de Refacturaciones

6.3.3.6 Peticiones de Usuario (consultas)

>

Consulta de:
= Los tramites realizados por un cliente
= El estado actual del tramite
» Informacién acumulada durante el tramite

= Decisiones tomadas durante la ejecucion del tramite
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6.3.3.7 Archivos

Clientes Externos
Tramites

Tramites de reclamos
Medidor

Cuenta

Ruta

Sector

Contador

YV V.V V V V V V VY

Cuenta

6.3.4 Andlisis Estructurado

Diagrama de Flujo de Datos

“Software para el control de Trédmites de Reclamo en el Departamento

Comercial de la eMMAPA”

CONTROL DE TRAMITES DE RECLAMO DE EMAPA
NIVEL O

Solicitud . Tratmite
0. finalizado
Control de
. Trarmites de .
Clientes Reclamos Clientes
deENIAPA

Tramite no
pudo ser
concluido

Copia de ultitma planilla de pago
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Diccionario de Datos

CONTROL DE TRAMITES DE RECLAMO EN EL DEPARTAMENTO C OMERCIAL DE EMAPA

NIVEL O
ENTIDADES

ENTIDAD DESCRIPCION FLUJOS PROPORCIONADOS FLUJOS DE ENTRADA

Persona que realiza el tramite de reclamps y Solicitud = Tramite finalizado
CLIENTES que puede ser o no el titular de la cuenta. [= Copia de la ultima planilla de Tramite no pudo ser concluid®
pago
PROCESOS
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Control de tramites de |Procesa informacién para |« Solicitud «  Tramite finalizado Determina la solucién

reclamos de EMAPA

resolver un problema de .

Copia de la ultima

« Tramite no pudo s¢

ppara un tramite o la

reclamo. planilla de pago concluido negacion a la solicitud.
ESTRUCTURA DE DATOS
ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Copia de la dltima | Contiene informacién de laCliente Control de trdmiteg# factura, # cuenta, nombre 300/ mes

planilla de pago

cuenta sobre la que se
quiere realizar el reclamo.

de reclamos de
EMAPA

cliente, direccién cuenta,
tarifa, mes consumo, fecha
pago, # medidor, lectura
anterior, lectura actual,

consumo, valor




ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Solicitud Contiene informacion del | Cliente Control de tramitest# solicitud, fecha, # cuenta 300/ mes
cliente de la cuenta, de reclamos de nombre cliente, motivos,
solicitante, cliente y EMAPA nombre solicitante, cedula
motivos del reclamo solicitante, firma solicitante
ELEMENTOS DATO
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Tramite finalizada Informa que el tramite a - - - -
cumplido con todos sus
pasos hasta llegar a una
resolucion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Tramite no pudo | Informa que el tramite - - - -
ser concluido no llego a su ultimo
paso y que ya no
procede
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# factura Numero que identifica| nemeric - - - -
como unico al
comprobante de pago.




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# cuenta Numero que identifical] numeric - - - -
como Unico a la relaciop
entre el cliente y la
empresa
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Nombre Cliente | Nombre y apellido del|  varchar 150 - - -
titular de la cuenta
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Direccion Calle principal, calle varchar 150 - - -
secundaria y nimero de
casa perteneciente al
respectivo numero de
cuenta.
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Tarifa Clasificacion del tipo de  varchar 30 - - -
consumo de agua.
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Mes de consumo| Identifica los meses por varchar 100 - - -

los cuales va a canceljr

el valor del consumo




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Fecha de pago Es la fecha en la que|se date - - - -
emite la factura
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# medidor Es el numero que varchar 15 - - -
identifica al medidor
correspondiente al
numero de cuenta.
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Lectura anterior Es la cantidad de varchar 50 - - -
consumo que tuvo en la
Gltima planilla de pago
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Lectura actual Es la cantidad varchar 50 - - -
acumulada de consumo
hasta el Ultimo mes por
el que va a pagar
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Consumo Es la diferencia entre la numeric - - - -

lectura anterior y la
lectura actual




[y

al

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Valor Es el valor monetario numeric - - - -
total que debe cancelar
por el consumo
realizado
NIVEL 1
PROCESOS
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Verificar ultima planilla | Es un proceso manual por gl=  Solicitud = #cuenta Verifica si cuenta con lo
de pago (1) cual se comprueba que el |« Copia de la tltima = El tramite no pudo serequisitos para continuar,
cliente cuenta con uno de lgs  planilla de pago concluido caso contrario detiene €
requisitos para iniciar el tramite.
tramite.
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Crear tramite de Se asigna un nimero de = #cuenta = Datos tramite cliente Almacena informacién
reclamos (2) tramite y se selecciona el = # tramite basica correspondiente
tipo, en este caso de tramite creado.
reclamos, ademas se ingresa
una breve descripcion.
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Seleccionar # cuenta (3) Cada cliente puede teasr|in # tramite =« datos cliente, cuentgSe almacenan los datos
de un # de cuenta por lo tanto medidor correspondientes a la
aqui se escoge para que = #tramite cuenta seleccionada,
cuenta se realiza el reclama. cliente, medidor.




PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Ingresar solicitud (4) Ingresamos al sistema los|= # tramite datos de la solicitud Se almacenan los datog
datos de la solicitud # tramite correspondientes de la
correspondientes al tramite. solicitud.
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Imprimir formato de Generamos el reporte por e|=  # tramite datos inspeccion Se imprime el formato

inspeccion (5)

cual se imprime el formato
que el inspector llevara a la
inspeccion.

Datos tramite, cliente,
cuenta, medidor

inspeccion con los datos

que ya se han

almacenado para que e
inspector ingrese solo Ig
datos propios de la visit

de

jad

PROCESOS

DESCRIPCION

ENTRADAS

SALIDAS

RESUMEN

Designar dia y hora de
inspeccion (6)

&s un proceso manual por €
cual se decide cuando el
inspector va a realizar la
visita.

Datos de inspeccion

Formato de inspeccion

Se entrega al inspect
formato de inspeccion
para que realice la visitg

Dr el

1.

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Realizar la inspeccion | Es un proceso manual por el=  Formato de inspeccion Resultado de IgE| inspector realiza la
@) cual el inspector realiza la inspeccion inspeccion (visita) y trae

visita propiamente dicha, y
anota en el formato de
inspeccion la informacién
correspondiente a la

observacion realizada

los resultados.




PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Ingresar resultados de | Transcribir al sistema la » Resultados de la Datos de la inspeccién | Se almacenan los datos
inspeccion (8) informacion recolectada por| inspeccion # tramite los datos

el inspector en el formato de correspondientes de la
inspeccion (Incluye también inspeccion realizada.
las fotos)

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Visto Bueno Jefe de Ingresar al sistema las = #tramite Recomendaciones Almacenar en el sistema
Inspectores (9) recomendaciones que realiza # tramite las recomendaciones

el funcionario después de lger realizadas por el jefe de
la informacion de la inspectores
inspeccion

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Visto Bueno Jefe de Ingresamos al sistema las |= # tramite Observaciones Se almacenan los datosg
Clientes (10) observaciones realizadas por # tramite correspondientes de las

el funcionario. observaciones realizadgs

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Visto Bueno Director |Ingresamos al sistemalas |« # trAmite Observaciones Se almacena la
Comercial (11) observaciones realizadas por # tramite informacion Ingresada

el funcionario. por el funcionario.

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Visto Bueno Comision | Ingresamos al sistema las |= # tramite Inspeccion ocasional | Se almacena la

Refacturaciones (12)

observaciones realizadas por
la comision que pueden
también solicitar una nueva

# tramite

informacion Ingresada
por la comision




linspeccion

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Resolucion de la Ingresamos al sistema los |« # tramite = Datos de la resolucion | Se almacena la
Comision (13) datos de la resolucion que ha = Tramite finalizado informacion Ingresada

tomado la comisién y que da por la comisién y se
por terminado el tramite concluye con el tramite
ESTRUCTURA DE DATOS
ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Datos tramite Informacion propia del Crear tramite | Tbl_mis_tramite |# tramite, 300 / mes
cliente tramite y basica del clientereclamo(2) Tbl_co_tramite_ | # cedula cliente,
que realiza el tramite reclamos # subproceso,
descripcion tramite,
fecha tramite,
usuario
ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Datos cliente, Informacion detallada del | Seleccionar # | Tbl_co_tramite _  |# cuenta, 300/ mes
cuenta, medidor |cliente, cuenta y del cuenta (3) reclamos apellido cliente,

medidor

nombre cliente,
calle principal,
calle secundaria,
# casa,

# piso,

# departamento,
ruta,

sector,




ciclo,
categoria,
# medidor
ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Datos solicitud Informacion propia de la| Ingresar Tbl_co_tramite_ | # tramite, 300/ mes
solicitud. solicitud (4) reclamos # cuenta,
fecha,
nombre cliente,
motivos de reclamo,
nombre solicitante,
cedula solicitante,
# celular solicitante,
# telfno convencional
solicitante
ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Datos de formato | Informacién béasica de Thbl_co_tramite | Imprimir formato | # tramite, 300/ mes
de inspeccion tramite, cuenta, cliente, |reclamos de inspeccion (5) |# cuenta,
medidor que imprime en el nombre cliente;
formato para que el direccion,
inspector sepa con # casa,
seguridad el lugar de la # departamento,
visita. # piso,

# medidor




ESTRUCTURA

DESCRIPCION

ORIGEN

DESTINO

ESTRUCTURA

VOLUMEN

Resultados de
inspeccion

Informacion del estado de
la conexion, del medidor
obtenidas en la visita

Realizar
inspeccion(7)

Tbl_co_tramite_
reclamos

Fecha,

Inspector,

Hora inicial,

Hora final,

# familias,

# personas,

fotos,

marca medidor,
diametro medidor,
lectura,

consumo estimado,
estado medidor,
estado conexion,
uso conexion,
estado alcantarillado,
informe inspeccion.

300/ mes

ESTRUCTURA

DESCRIPCION

ORIGEN

DESTINO

ESTRUCTURA

VOLUMEN

Datos resolucion

Informacion de la
resolucion que tomo la
comision de
refacturaciones

Resolucion de
la comision
(13)

Tbl_co_tramite_
reclamos

# tramite,

# cuenta,

nombre cliente,
fecha,

resolucion,
inspeccion ocasional,
responsable,

cargo.

300/ mes




ELEMENTOS DATO

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# cuenta Identifica la cuenta de] Numeric 9 - - -
cliente para la cual
desea realizar el reclamo
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
# tramite Identifica el tramite Numeric 9 - - -
correspondiente al
reclamo realizado.
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO LIMITE VALORES
VALORES
Categoria Clasificacion del tipo de varchar 50 - - -
uso que el cliente da al
servicio de agua potable
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# cedula cliente Identificador Unico de| varchar 15 - - -
cliente que puede ser €l
# de cedula o de ruc
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
motivo Motivos por los cuales varchar 255 - - -

se realiza el reclamo




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
# cedula Identificador Unico de la  varchar 15 - - -
solicitante persona que realiza el

reclamo que puede ser|o
no el titular de la cuenta

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Nombres Nombre y apellido de la  varchar 80 - - -
solicitante persona que realiza el

reclamo

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# celular del Numero de celular de la  varchar 9 - - -
solicitante persona que realiza el

reclamo

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
# teléfono Numero telefénico varchar 9 - - -
convencional convencional de la
solicitante persona que realiza el

reclamo

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES

Fecha solicitud Fecha en la que se date 10 - - -
ingresa los datos de la
solicitud en el sistema




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALO RES | LIMITE VALORES
Inspector Identificador Unico del|  varchar 15 - - -
inspector que realiza la
inspeccion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Fecha inspeccion Fecha del dia que se date 10 - - -
realizo la inspeccion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Hora inicio Hora en la que inicio lg  varchar 5 - - -
inspeccion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Hora fin Hora en la que finaliza|  varchar 5 - - -
la inspeccion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Estado conexion| Estado de la conexion int 4 - - -
Es decir si esta en uso 0
esta dafada
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Uso conexion Tipo de uso que el int 4 - - -

cliente da al servicio de

agua potable




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Estado Estado en el que se char 10 - - -
alcantarillado encuentra el

alcantarillado.

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES

# departamento Identifica el varchar 4 - - -
departamento de la casa
en la que se realiza la
inspeccion

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# piso Identifica el piso de la varchar 4 - - -

casa en que se realiza |a
inspeccion

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
# casa Numero de la casa en|la varchar 8 - - -

que se realiza la
inspeccion

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES

Calle Principal La calle principal de lag  varchar 90 - - -
direccion de la casa en
la que se realiza la
inspeccion




ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

Calle Secundaria

La calle secundaria de lavarchar

direccion de la casa en
la que se realiza la
inspeccion

90

ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

# medidor

Identificador del
medidor correspondien

a la cuenta de la que se

realiza la inspeccion

te

varchar

15

ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

marca medidor

Identificador de la
marca del medidor
correspondiente a la
cuenta de la que se
realiza la inspeccion

varchar

50

ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

diametro medidor

Identificador diametro
del medidor
correspondiente a la
cuenta de la que se

realiza la inspeccion

int

4




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
lectura medidor Lectura actual del varchar 50 - - -
medidor correspondiente
a la cuenta de la que s¢
realiza la inspeccion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Consumo Cantidad metros clbicd  varchar 50 - - -
estimado gue se estima se a
consumido
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Estado medidor Indica si el medidor varchar 15 - - -
correspondiente a la
cuenta de la que se
realiza la inspeccion esta
en servicio o esta
dafado
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
# familias Indica el # de familias int 4 - - -

gue viven en la casa er
gue se realiza la

inspeccion




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
# personas Indica el # de personas  int 4 - - -
gue viven en la casa er
gue se realiza la
inspeccion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Informe Aspectos importantes de varchar 500 - - -
inspeccion las observaciones que gl
inspector realiza en la
inspeccion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Nombre cliente Nombres del cliente varchar 150 - - -
titular de la cuenta de |
gue se realiza el reclarxo
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Apellido cliente | Apellidos del cliente varchar 150 - - -
titular de la cuenta de |
que se realiza el reclarxo
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Fecha informe Fecha en la que se emite date 10 - - -

el informe de jefe de

inspectores




ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

Ciclo

Identificador de
ubicacién especial de la
direccién de la casa en
que se realiza la
inspeccion

Int

4

ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

Sector

Identificador de
ubicacién especial de la
direccion de la casa en
que se realiza la
inspeccion

int

4

ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

Ruta

Identificador de
ubicacion especial de la
direccion de la casa en
gue se realiza la
inspeccion

Int

4

ELEMENTO

DESCRIPCION

TIPO

LONGITUD

ALIAS

RANGO VALORES

LIMITE VALORES

Novedades
informe

Informacion destacada
de la inspeccién que
redacta el jefe de
inspectores

varchar

500




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
RecomendacionesRecomendaciones que| varchar 500 - - -
informe después de analizar la

situacion redacta el jefe
de inspectores

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Observaciones |Informacion destacada| varchar 500 - - -
director comercial de la inspeccion que

redacta el director
comercial

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Observaciones |Informacién destacada varchar 500 - - -
jefe clientes de la inspeccion que

redacta el jefe de
clientes

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Observaciones |Informacion destacada| varchar 500 - - -
comision de la inspeccién que

redacta la comision

ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Fecha resolucion| Fecha en la comision date 10 - - -

toma una resolucién




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Resolucion Informacion destacada varchar 500 - - -
de la resolucion que
toma comision
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Responsable Persona responsable| de varchar 150 - - -
la resolucién que se ha|
ingresado en el sistema
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES |LIMITE VALORES
Cargo Cargo de la persona varchar 150 - - -
responsable responsable de la
resoluciéon
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
fotos Ubicacion y nombres de varchar 800 - - -
las fotografias digitales
gue se tomaron en la
inspecion
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Inspeccion Informacion destacada| varchar 500 - - -
ocasional de la inspeccién
ocasional que en ciertos
casos solicita la
comision




ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
Observaciones |Informacion destacada varchar 500 - - -
director comercial de la inspeccién que
redacta el director
comercial
ALMACEN DE DATOS
FLUJO FLUJO DESCRIPCION | VOLUMEN
ALMACEN DESCRIPCION ENTRADA PROPORCIONADO | DE DATOS ACCESO
Guarda Datos del tramite, Datos del tramite, |# tramite, 300/ mes Diario
informacion de cliente,cuenta,medidorcliente,cuenta,medidof# cuenta,

RECLAMOS

TBL_CO_TRAMITE_

todos los tramites
de reclamos y cada
uno de sus pasos.

nombre cliente,
apellido cliente,
fecha,
resolucion,
inspeccion
ocasional,
responsable,
cargo,

motivos,
nombre solicitantg
cedula solicitante,
firma solicitante,
calle principal,
calle secundaria,
# casa,

# piso,

# departamento,

ruta,




sector,

ciclo,

categoria,

# medidor

Fecha inspeccion
Inspector,

Hora inicial,

Hora final,

# familias,

# personas,
fotos,

marca medidor,
diametro medidor
lectura,

consumo
estimado,

estado medidor,
estado conexion,
uso conexion,
observacion jefe
clientes,
observacion
director comercial
observacion
comision.




FLUJO VOLUMEN
FLUJO DESCRIPCION
ALMACEN DESCRIPCION ENTRADA PRONIZ%FSCIO DE DATOS ACCESO
Guarda informacion Datos tramite, Datos tramite, | # tramite, 300/ mes Diario
de todos los tramites cliente cliente # cedula cliente,
TBL MIS TRAMITE no solo de los #subprogeso, '
- = reclamos. descripcion tramite,
fecha tramite,
usuario
NIVEL 2
VERIFICAR ULTIMA PLANILLA DE PAGO (1)
PROCESOS
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Decidir necesita planilla Es un proceso manual por gl=  Solicitud = Si Decide si es necesario ¢
actualizada (1.1) cual se puede considerar dg= Copia de la Ultima = Nno no la planilla de pago
acuerdo al caso si es planilla de pago para continuar con el
necesario o no la dltima tramite
planilla de pago
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN

Verificar planilla
actualizada (1.2)

Si se decidio que es necesa
la planilla actualizada,
entonces aqui se comprueb

(0]

D

que esta sea correcta

planilla actualizada
no tiene

Comprueba que cuente
con la planilla
actualizada para
continuar con el tramite




PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Verificar ultima planilla | Si se decidié que no es = Nno = Ultima planilla requerida| Se decide si la planilla
requerida (1.3) necesaria la planilla = notiene con la que cuenta es la

actualizada, entonces se necesaria para continuar
revisa que tenga la planilla con el tramite.
requerida

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN

Permitir continuar (1.4), Si el cliente cuenta ton |« planilla actualizada = #cuenta Decide que si cuenta con
planilla actualizada o con la|= planilla requerida los requisitos
planilla requerida entonces establecidos, puede
puede continuar con el continuar el trdmite
tramite

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Detener el trdmite (1.5) Si no tiene ni la plamill = notiene = tramite no pudo sefSino cuenta con los

actualizada ni la planilla concluido requisitos establecidos
requerida, entonces se detiene entonces no puede
el trdmite continuar con el tramite
ESTRUCTURA DE DATOS
ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Planilla actualizada Informacion del dltimo | Verificar Permitir # factura, # cuenta, nombre 300 / mes
pago de consumo planilla continuar(1.4) cliente, direccién cuenta,
actualizado actualizada(1.2 tarifa, mes consumo, fecha




pago, # medidor, lectura
anterior, lectura actual,
consumo, valor

ESTRUCTURA DESCRIPCION ORIGEN DESTINO ESTRUCTURA VOLUMEN
Ultima planilla Informacion del dltimo Verificar ultima| Permitir # factura, # cuenta, nombre 300/ mes
requerida pago de consumo requeridplanilla continuar(1.4) cliente, direccién cuenta,

requerida(1.3) tarifa, mes consumo, fecha
pago, # medidor, lectura
anterior, lectura actual,
consumo, valor
ELEMENTOS DATO
ELEMENTO DESCRIPCION TIPO LONGITUD ALIAS RANGO VALORES | LIMITE VALORES
No tiene Indica que el cliente n0 mensaje - - -
posee la planilla de pago
gue es requisito para
continuar con el tramite
NIVEL 2
CREAR TRAMITE DE RECLAMOS (2)
PROCESOS
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Obtener niumero de Genera un nuevo nimero |= # cuenta = #tramite Genera y almacena el 4
tramite (2.1) secuencial de tramite que Ig«  # tramite de tramite que le
identifica como unico. corresponde.




PROCESOS

DESCRIPCION

ENTRADAS

SALIDAS

RESUMEN

Obtener datos del clienf

@btiene el #cedula del cliente

# tramite

«  # tramite

Almacena el

tbl_mis_cliente
externo

clientes.

cle_apellidos
cle_nombres
cle_nombre_empres
cle_callep
cle_numerodir
cle_calles
cle_telefono
cle_email
cle_lugar_trabajo
cle telf trab

(2.2) para el que se desea crear ¢  Datos del cliente = Datos tramite cliente identificador Unico del
tramite. cliente para el tramite
correspondiente.
ALMACEN DE DATOS
FLUJO FLUJO DESCRIPCION | VOLUMEN
ALMACEN DESCRIPCION | ENTRADA |PROPORCIONADO | DE DATOS ACCESO
Guarda informacion # tramite Contador id 300/ mes Diario
TBL MIS CONTADOR del # tramite contador clave
- = acumulado. contador valor
FLUJO VOLUMEN
FLUJO DESCRIPCION
ALMACEN DESCRIPCION ENTRADA PRONZODI?)CIO DE DATOS ACCESO
guarda informacion datos del cliente] cle_ci_ruc 50/ mes diario
personal de los tcl_id

|4




cle_extension
cle_profesion
cle_nivel_instruccion
cle fax

cle_ciudad
cle_fecha_nacimientp
cle_fecha

cle_user
cle_doc_tipo
cle_sri_serie
cle_sri_autoriz
cle_sri_devol_iva
cle_sri_fecha_valide
cle_sri_iva re
cle_sri_iva _cod_ret
cle_sri_fuente_ret

N

NIVEL 2
SELECCIONAR NUMERO DE CUENTA (3)
PROCESOS
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Obtener datos de clienteObtiene informacion « Datos del cliente « # cedula cliente Obtiene la informacion
(3.2) detallada del cliente. = # tramite del titular de la cuenta
seleccionada
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Obtener datos de la Obtiene el #cedula del cliente # cedula cliente « Rutaid Obtiene toda la
cuenta (3.2) para el que se desea crear ¢  Datos de la cuenta informacion de la cuenta
tramite. seleccionada




PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Obtener el sector de la | Cada cuenta pertenece a una Ruta id = sector Obtiene el sector de la
ruta (3.3) rutay la ruta pertenece a unj= sector ruta correspondiente a |

sector gue pertenece la cuenta

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Obtener el ciclo del Cada sector pertenece a un|= ciclo = #cuenta Obtiene el ciclo
sector (3.4) ciclo. = sector correspondiente al que

pertenece el sector de |
cuenta seleccionada

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Obtener el numero de | Obtiene el numero de = #cuenta «  #tramite Envia toda la
medidor (3.5) medidor de la cuenta « # medidor « Datos cliente, cuentainformacion recolectada.

correspondiente medidor
ALMACEN DE DATOS
FLUJO FLUJO DESCRIPCION DE | VOLUMEN
ALMACEN | DESCRIPCION | eNTRADA | PROPORCIONADO DATOS ACCESO

Guarda informacion Datos de la cuenta cue_id 50/ mes Diario
detallada de las tpt_id
cuentas de los rut_id
clientes cat_id

TBL_CO_CUENTA cle_ci_ruc

cue_tipo_cuenta
cue_banco_cuenta
cue_banco_t cuenta
cue_banco




cue_forma_pago
cue_callep
cue_calles
cue_numeroc
cue_piso
cue_dep_num
cue_barrio
cue_lec_ant
cue_lec_act
cue_consumo
cue_promedio
cue_num_usuarios
cue_f alta
cue_f_movimiento
cue_foto
cue_croquis
cue_secuencia
cue_secuencia_bak
cue_diametro_conexid
cue_alcantarillado
cue_r_predio
cue_estado
cue_demanda
cue_ruc_reportes
rut_id_bak
cue_user_alta
cue_user_movimiento
cue_lec_ant_res
cue_ref pred




FLUJO VOLUMEN
FLUJO DESCRIPCION
ALMACEN DESCRIPCION ENTRADA PRONIZ%FSCIO DE DATOS ACCESO
guarda informacién d sector Ruta id 50/ mes diario
la ruta a la que Sector id
TBL_CO_RUTA pertenece la cuenta Y Ruta nombre
te relacion con el Ruta numero
sector.
FLUJO VOLUMEN
FLUJO DESCRIPCION
ALMACEN DESCRIPCION ENTRADA PROI\IZODI?)CIO DE DATOS ACCESO
guarda informacion ciclo sector id 50/ mes diario
del sector al que cicloid
TBL_CO_SECTOR | pertenece la cuenta y sector nombre
te relacion con el sector numero
ciclo.
FLUJO VOLUME
FLUJO DESCRIPCION DE
ALMACEN DESCRIPCION ENTRADA PROZODFSCION DATOS N ACCESO
Guarda informacion # medidor med_id 50/ mes diario
del medidor cue_id
TBL CO MEDIDOR correspondientes a med_marca
- = cada cuenta. med_numero
med_modelo
med_esferas




med_fact_mult
med_fec_inst

med_activo
med_diametro
med_ubicacion

med_sello
med_sello_num
med_credito_corte
med_autorizado
med_fec_autorizado
med_cue_fact_accion
med_cue_fact_autorizado
med_cue_fact_fec_autorizad

NIVEL 2
INGRESAR SOLICITUD (4)
PROCESOS
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Registrar motivos y Ingresar al sistema la = Solicitud = # cedula solicitante Ingresa informacién d
datos solicitante (4.1) |informacion correspondiente solicitud
al documento solicitud
PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Verificar si el # cedula | Comprueba si se esta = # cedula solicitante = # cedula correcto Comprueba si se esta
es real (4.2) ingresando al sistema = # cedulaincorrecto ingresando al sistema

informacion verdadera y
confiable

informacion verdadera
confiable




PROCESOS

DESCRIPCION

ENTRADAS

SALIDAS

RESUMEN

Emitir mensaje de error|
4.3)

Si la cedula ingresada es

incorrecta no permite que se
guarden datos inconsistentgs.

# cedula incorrecto

# cedula incorrecto

Si la cedula ingresada
incorrecta no permite qu
se guarden datos
inconsistentes.

es
e

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Ingresar numero de No puede continuar con el |« # cedula incorrecto # cedula Repetir4 este proceso
cedula nuevamente (4.4jramite mientras no ingrese hasta que el numero de

un numero de cédula corregto cedula sea correcto

PROCESOS DESCRIPCION ENTRADAS SALIDAS RESUMEN
Completar datos de Completa todos los datos de=  # cedula correcto # tramite Completa todos los datg

solicitud (4.5)

la solicitud correctamente
para poder almacenarlos

Datos de la solicitud

de la solicitud
correctamente para pod

er

almacenarlos




6.4 Disefo del Sistema

6.4.1 Disefio de la Base de Datos

6.4.1.1 Disefio Légico

TBL_MIS_SUBPROCESO TBL_MIS_RUTEO
SPR_ID <pi> N <M> RTO PASO <pi> | <M>
PRO_ID N REJ_ESTADO TXT
SPR_DESCRIPCIONibute_3 TXT RTO_DURACION I
SPR_FECHAute_4 DT > 1 RTO_FORMULARIO TXT
SPR_USER TXT TIENE RTO_EJECUTOR TXT
SPR_CLIENTE TXT RTO_SP_VALIDACION TXT
SPR_UNIDAD TXT SPR_ID_HIJO I
RTO_CLAVE TXT
ROL_CLAVE TXT
POSEE
LE PERTENECE TIENE
TBL_MIS_TRAMITE
TRA_ID <pi> N <M> TBL_MIS_RUTEO_ROLES TBL_MIS_RUTEO_OPCION
TRA_DESCRIPCION TXT ROL ID <pi> | <M> EJECUTA [RoP 1D |
TRA_FECHA DT RTO_PASO DESTINO <pi> | <M>
TRA_USER T ROP_RESPUESTA TXT
LE PERTENECE SE EJECUTA EN TBL_MIS_RUTEO_EJECUCION
REJ_ID <pi> | <M>
TRR_ID I
TBL_MIS_TRAMITE_RUTEO REJ_ESTADO TXT
REJ_FECHA_INI DT
TRR_ID I = =
- REJ_FECHA_FIN DT
VIR HARINS | REJ_FORMULARIO_ID TXT
REJ_ID_PADRE | ROP 1D |
TRR_EJEC BT =
= REJ_RESPUESTA TXT
REJ_EJEC I
TBL_CO_CICLO
cic Ip <pi> | <M>
CIC_NOMBRE TXT
CIC_NUM TXT
TBL_CO_TRAMITE_RECLAMOS
TIENE
TBL_TRA_ID I
REC_MOTIVO o TBL_MIS_CONTADOR
TBL_CO_SECTOR REC_SOLICITANTE_ID TXT CNT_ID N
- REC_SOLICITANTE_NOMBRE  TXT CNT_CLAVE TXT
SEC ID <pi> 1 <M> REC_SOLICITANTE_CELULAR  TXT CNT VALOR <pi> | <M>
SEC_NOMBRE TXT REC_SOLICITANTE_TELEFONO TXT = -
— - Identifier_1 <pi>
SEC_NUM TXT fecha_solicitud D -
REC_INSPECTOR TXT
REC_FECHA_INSPECCION D
TIENE REC_HORA_INICIO TXT
REC_HORA_FIN TXT
REC_ESTADO_CONEXION I
TBL CO_RUTA REC_USO_CONEXION TXT
RUT ID <pi> | <M>
RUT_NOMBRE TXT
RUT_NUM TXT REALIZA
PERTENECEN
POSEE
TBL_MIS_CLIENTE_EXTERNO
TBL_CO_CUENTA CLE CI RUC <pi> TXT :
- =0 O—|TCL_ID I
CUE ID N M
ot o =Rz T =M= POSEE CLE_APELLIDOS TXT
AT I8 e CLE_NOMBRES TXT
CUE_TIPO_CUENTA e CLE_NOMBRE_EMPRESA TXT
CUE_BANCO_CUENTA TXT GLIE_CALLE? s
e masiaA T ~licaiTa . CLE_NUMERODIR TXT

78




6.4.1.2 Disefio Fisico

TBL_MIS_SUBPROCESO

SPR_ID numeric(18, 0) <pk>
PRO_ID numeric(18, 0)
SPR_DESCRIPCION varchar(100)
SPR_FECHA smalldatetime
SPR_USER varchar(20)
SPR_CLIENTE varchar(50)
SPR_UNIDAD varchar(10)
SPR_PRECIO float

PRM_ID numeric(18, 0)

FK_TBL_MIS__REFERENCE_TBL_MIS_

TBL_MIS_RUTEO
SPR _ID numeric(18, 0) <pkflk>
RTO PASO int <plke
RTO_PASO_DESC varchar(50)
RTO_DURACION int
RTO_FORMULARIO  varchar(100)

BL_MIS__REFERENCE_TBL_| RTO_EJECUTOR varchar(20)
RTO_SP_VALIDACION varchar(50)
SPR_ID_HIJO numeric(18, 0)
RTO_CLAVE varchar(10)

FK_TBL_MIS__REE RENCE_ROL:CLAVE varchar(10)

TBL_MIS_TRAMITE
TRA ID numeric(10, 0) <pk>
CLE_CI_RUC varchar(15)
SPR_ID numeric(18, 0) <fk>
TRA_DESCRIPCION varchar(100)
TRA_FECHA datetime
TRA_USER varchar(20)
CUE_ID numeric(18, 0)
TBL_CO_CICLO
CIC ID int <pk>
CIC_NOMBRE varchar(50)
CIC_NUM varchar(3)

FK_TBL_CO_T_RERERENCE_TBL_MIS_

FK_TBL_CO_S_REFERENCE_TBL_CO_C

TBL_CO_SECTOR
SEC ID int <pk>
CIC_ID int <fl>
SEC_NOMBRE varchar(50)
SEC_NUM varchar(4)
A
SECTOR_RUTA_FK2
TBL_CO_RUTA

RUT_ID int <pl>
SEC_ID int <fk>
RUT_NOMBRE varchar(50)
RUT_NUM varchar(5)

RUTA_CUENTA_FK1

L_MIS__REFERENCE_TBL_MIS

TBL_MIS_RUTEO_ROLES

SPR _ID numeric(18, 0) <pkfk>

RTO PASO int <pk fi>

ROL ID int <pk>  |MIS__REF
| TBL_MIS__R NCE_TBL_MIS

FK_TBL_MIS__REFERENCE_TBL_MIS_

TBL_MIS_RUTEO_OPCION

SPR_ID
ERENCE_TBI =~ 00 oo i
ROP_ID int

RTO PASO DESTINO int
ROP_RESPUESTA varchar(50)

numeric(18, 0) <pkfk>

<pkflk>

<ple

TBL_MIS_RUTEO_EJECUCION

TRA ID
REJ ID

SPR ID HLIO

RTOiF’ASOfDESC varchar(255)

numeric(10, 0) <pkfkli>
int
int
int <pkfk2>
numeric(18, 0) <fk2>

B

numeric(18 0

TBL_MIS_TRAMITE_RUTEO

TBL_MIS_CONTADOR

TRA ID

numeric(10, 0) <pkfie

CNT _ID

TRR ID int

SPR_ID
TRR_ID_PADRE int
REJ_ID_PADRE int

TRR_EJEC bit

numeric(18, 0) <pk>

<pk> CNT_CLAVE varchar(50)

CNT_VALOR bigint

numeric(18, 0) <pk>

TBL_CO_TRAMITE_RECLAMOS

TRA ID numeric(18, 0) <pk>
CUE_ID numeric(18, 0) <fki>
CLE_CI_RUC nvarchar(15) <fke>
TBL_TRA_ID numeric(10, 0) <fk3>
REC_MOTIVO nvarchar(100)
REC_SOLICITANTE_ID nvarchar(15)
REC_SOLICITANTE_NOMBRE  nvarchar(80)
REC_SOLICITANTE_CELULAR nvarchar(9)

DA~ CAILINITARNTE TCI ECARNA  nunvanhar/O)

FK_TBL_CO_T_REFERENCE_TBL_CO_C

TBL_CO_CUENTA

CUE ID numeric(10, 0) <pk>
TPT_ID varchar(50)
RUT_ID int <fkl>
CAT_ID varchar(19)
CLE_CI_RUC varchar(15) <fk2>
CUE_TIPO_CUENTA varchar(50)
CUE_BANCO_CUENTA varchar(30)

CUE_BANCO_T_CUENTA int

CUE_BANCO varchar(50)
CUE_FORMA_PAGO varchar(50)
CUE_CALLEP varchar(50)
CUE_CALLES varchar(50)

FK_TBL_CO_T_REKERENCE_TBL_MIS_

TBL_MIS_CLIENTE_EXTERNO

BL_CO_C_REFERENCE_TBL_

CLE CI RUC varchar(15) <pk>
TCL_ID int
CLE_APELLIDOS varchar(30)
CLE_NOMBRES varchar(30)
CLE_NOMBRE_EMPRESA varchar(100)
CLE_CALLEP varchar(75)
CLE_NUMERODIR varchar(10)
CLE_CALLES varchar(75)
CLE_TELEFONO varchar(30)
CLE_EMAIL varchar(30)
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VIS_MIS_RUTEO_EJECUCION

DBO.TBL_MIS_RUTEO_EJECUCION.TRA_ID
REJ_ID

TRR_ID

SPR_ID

RTO_PASO
RTO_PASO_DESC
REJ_FECHA_INI
REJ_FECHA_FIN
ROP_RESPUESTA
REJ_EJEC
RTO_FORMULARIO
REJ_FORMULARIO_ID
REJ_ID_PADRE

dbo.TBL_MIS_RUTEO
dbo.TBL_MIS_RUTEO_EJECUCION

dbo.TBL_MIS_TRAMITE_RUTEO

dbo.TBL_MIS_RUTEO_OPCION

@D]D]D]D]D]

dbo.TBL_MIS_RUTEO.RTO_PASO = dbo.TBL_MIS_RUTEO_EJECUCION.RTO_PASO

dbo.TBL_MIS_RUTEO_EJECUCION.TRA_ID = dbo.TBL_MIS_TRAMITE_RUTEO.TRA_ID AND dbo.TBL_MIS_RUTEO_EJECUCION.T

dbo.TBL_MIS_RUTEO.SPR_ID = dbo.TBL_MIS_RUTEO_OPCION.SPR_ID AND dbo.TBL_MIS_RUTEO.RTO_PASO = dbo.TBL_MIS_

VIS_MIS_TRAMITE

TRA_ID
CLE_CI_RUC
CLE_APELLIDOS
CLE_NOMBRES
SPR_DESCRIPCION
SPR_ID
TRA_FECHA
TRA_DESCRIPCION

7 dbo.TBL_MIS_TRAMITE
= dbo.TBL_MIS_CLIENTE_EXTERNO

7 dbo.TBL_MIS_TRAMITE.CLE_CI_RUC = dbo.TBL_MIS_CLIENTE_EXTERNO.CLE_CI_RUC

5 dbo.TBL_MIS_SUBPROCESO
F dbo.TBL_MIS_TRAMITE.SPR_ID = dbo.TBL_MIS_SUBPROCESO.SPR_ID

% SP_MIS_CONTADOR

/

VIS_MIS_TRAMITE_EJEC

DBO.TBL_MIS_TRAMITE.*
TRR_EJEC
SPR_DESCRIPCION

4% SP_MIS_PASO_AUTOMATICO

5 dbo.TBL_MIS_TRAMITE_RUTEO

] dbo.TBL_MIS_TRAMITE

5 dbo.TBL_MIS_TRAMITE_RUTEO.TRA_ID = dbo.TBL_MIS_TRAMITE.TRA_ID
] dbo.TBL_MIS_SUBPROCESO

] dbo.TBL_MIS_TRAMITE.SPR_ID = dbo.TBL_MIS_SUBPROCESO.SPR_ID

/ V_co_reclamos_reporte_inspeccion

TRA_ID

CUE_ID
CUE_DEP_NUM
CUE_PISO
CUE_NUMEROC
CUE_CALLEP

{% SP_CO_INICIAR_TRAMITE_RECLAMOS

%  SP_MIS_RUTEO_EJECUCION_VALIDAR

SP_MIS_RUTEO_EJECUCION_ASIGNAR_FORMULARIO

CUE_CALLES
REC_NUM_MEDIDOR
CLE_NOMBRES
CLE_APELLIDOS

\lﬂ dbo.tbl_CO_tramite_reclamos

8C

SP_MIS_RUTEO_EJECUCION_ASIGNAR_RESPUESTA




6.4.2 Disefio de Interfaces
6.4.2.1 Disefio de Entradas

VALIDACION DE LA CONTRASENA
Tipos de Entrada
Mouse para seleccion de menu
Mouse para seleccion de datos
Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefio de Entrada
Validaciones por Registro
Nombre de Usuario, Contrasefia
Verificacion de Registros
Verificar si el usuario esta registrado
Verificar si la contrasefa ingresada es correcta

Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Negro con fondo Celeste para identificar opcioreeénua,
Azul Marino para identificar titulos de la secceémla que nos

encontramos.

Digposicion de Informacion

2} .- EMAPA - 2006 :. - Microsoft Internet Explorer _ 3=
Archivo  Edicidn  Wer Faworitos  Herramientas  Avuda ﬁ
g=ftrés - = - (G} 2 | ‘Qeusqueda GalFavorites  Fmultimedia 4 | By & 0] - 4
Direccidn Iﬁj http: fflocalhost femapafmisfpg_mis_principal_fs.asp j 6>Ir | Links **
[Foonciers | ~ -
o]
RS Pcrvenido omn2?
O Nomke & | .
Usuatio:
Cerrar Sesidn | ‘Contraseﬁa: ||
‘ | Aceptar I
= [
@Iil‘ '_'_'_Tnh'nf'l |

Fig. 6.1 Validacion de Usuario y Contrasefia

Digeno de Mensajes
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Mensajes de Error: Se producirdn cuando:
El nombre usuario y / 0 contrasefia sean incorsectwo
existan en la base de datos
Se realice operaciones no validas al trabajaradase de
datos.
Objetivo

Garantizar la seguridad de acceso de usuariossgureal sistema.

PANTALLA PRINCIPAL

Tipos de Entrada
Mouse para seleccion de menu
Mouse para selecciéon de datos
Teclado para ingreso de informacion
Caracteristicas del Disefio de Entrada
Validaciones por Registro
Numero de Tramie
Numero de Cédula
Verificacion de Registros
Verificar si el nUmero de tramite existe
Verificar si el nimero de cédula existe
Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el menu,

Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado
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Disposicion de Informacion

3 . EMAPA - 2006 :. - Microsoft Internet Explorer 10| =l
Archiva  Edicion  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda ﬁ
R R | 7t | QlBlsqueda  [SelFavoritos  fMultimedia &4 | EN- S 0 - el
Direccidn I@ http: f flocalhost femapalmis/pg_mis_principal_fs.asp J 6>Ir |Links >
e

tramite

[comerciatizacion | o
N Tramites

Clientes Fxt Cliente [Cédula) - Tramlte

ientes Ex

Macroprocesa I Buscar | Consultas finalizado
Procesa Tramlte
=UDProceso o

3:Ea:ioocseso Trarite: 5544654646 EJBCLICIDn
Roles

Grupo de piginas - -

Bermisos Nuevo Tramite

Adm. de Tramites

Tareas pendientes
Contadores

Cliente I— 5
{cédula) ‘ j
Cerrar Sesidn | |Tip0 !I =l

|Descripcién (
g S R
] [ [ | &8 mntranet local
Fig. 6.2 Pantalla Principal

» H

Digeno de Mensajes
Mensajes de Error: Se produciran cuando:
El nimero de cédula buscado sea incorrecto o rsbaesin
la base de datos.
Objetivo
Acceder al trdmite buscado por el numero de cédkll&tular de cuenta o
por el nUmero de tramite

Crear un nuevo tramite
SELECCION DE NUMERO DE CEDULA
Tipos de Entrada
Mouse para seleccién de menu
Mouse para selecciéon de datos

Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefio de Entrada

83



Validaciones por Registro
Numero de Cédula
Verificacion de Registros
Verificar si el niumero de cédula existe
Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos

Digposicion de Informacion

] Clientes Externos - Microsoft Internet Explorer o ] 4|
Clientes externos N
Filtrar resultadas: | Empisza con =] | |ci/RUC |  Buscar |
42622 registros encontrados - Ordenado por: CI /S RUC - No se estd aplicando filtro,

Huewo
CI/RUC Apellidos v Nombres Ernpresa
H 0100348077 |BBAD ALMACHE EDGAR MARCELD 4BAD ALMACHE EDSAR MARCELD
CHIRIBOGA ASTUDILLO CESAR CHIRIBOGA ASTUDILLO CESAR POMPILLG
HM POMPILLO ¥ SRA. SRA.
Cl giposogesn  [ARICHAVALA TORRES DIMAS MARIG BRICHAVALA TORRES DIMAS MARIO il
Cln1i01186617 |[PESAMTEZ DURAM FILOMENA DE JESUS  |PESANTEZ DURANM FILOMENA DE JESUS
@ l_ l_ (B Intranet local 4

Fig. 6.3 Busqueda de numero de cédula/Creacidmueleo Cliente Externo

Digeno de Mensajes
Mensajes de Error: Se producirdn cuando:
El nimero de cédula buscado sea incorrecto o rsbaesin
la base de datos
Objetivo
Buscar el nUmero de cédula del cliente para elsmiguiere crear el tramite

Crear un nuevo cliente externo

VISUALIZACION DE LOS TRAMITES DE UN USUARIO
ESPECIFICO Y ESTADO DEL TRAMITE SELECCIONADO
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Tipos de Entrada
Mouse para seleccién de menu
Mouse para seleccion de datos
Teclado para ingreso de informacion
Caracteristicas del Disefio de Entrada
Validaciones por Registro
Numero de Tramite
Numero de Cédula
Verificacion de Registros
Verificar si el nUmero de tramite existe
Verificar si el nUmero de cédula existe
Uso de Coloresg

Negro para identificar a las etiquetas,

Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,

Negro con fondo azul para identificar el menda,

Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado

Digposicion de Informacion

/3 : EMAPA - 2006 :. - Microsoft Internet Explorer

(o)

Archiva  Edicidn  Wer Faworitos  Herramientas  Ayuda

Gatrds + S - (3 [Q) 4| Qbsqueds GaFavortos Futimeds <4 B & o] - 5 4

Direccidn I@ http:/flocalhost femapajmis/pg_mis_principal _fs.asp

= er s>

_ tramite
Comereisizacion |
Emn  Tramites
Admiistratvo |
mis ]

Buscar par: IEI\ente [Cédula) ;I |

Clientes Ext Buscar | Consultas

Leyenda:

Tramite finalizado

Macroproceso Z;:’g':lié%gﬂ
Proceso
Subbroceso Clignte: 0100348077
Usuarios
Roles Trémite 1D Deseripeion ~~~ clients  Fecha  Usuaric
Grupo de paainas Gian |
gerﬁmfsgg anas b130 RECLAMOS CLIENTES 0100348077 [12/15/2006  |omnzz
Tramites Rej |Paso |[Descripcion Inicio Finalizacién  Respuesta
Adrm. de Trémites 1 |SELECCION DE NUMERG DE CUENTA[1Z/13/2006 SIGUIENTE r
Tareas pendientes
Contadores
lbiza RECLAMOS CLIENTES |o100348077 [12/9/2008  [omnz2
F——— 1z [RECLAMOS CLIENTES [o1om348077  [11/30/2006  [omnzz
wl bize [RECLAMOS CLIENTES [0100348077  [1/30/2006 [omn2z
k123 [RECLAMOS CLIENTES [o1om348077  [11/28/2006  [omnzz
k122 [RECLAMOS CLIENTES [o100348077 [11/28/2006  [omnz2
b e mrine i iR g e b | |
[&] ’_’_ ’_ E Intranet local 4

Fig. 6.4 Visualizacion de los tramites de unrikey del estado de cada tramite

Digseno de Mensgajes

Mensajes de Error: Se produciran cuando:
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El nimero de cédula buscado sea incorrecto o rsbaesmn

la base de datos

Objetivo
Visualizar la historia de los tramites que ha ezald un cliente.
Acceder a cualquiera de los tramites realizadoggercliente.
Visualizar el estado de un tramite especifico

Acceder al paso requerido de un tramite especifico.

SELECCION DE NUMERO DE CUENTA

Tipos de Entrada
Mouse para seleccién de menu

Mouse para selecciéon de datos

Caracteristicas del Disefo de Entrada

Validaciones por Registro

Ninguna

Verificacion de Registros

Ninguna

Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el menu,
Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado
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Disposicion de Informacion

; o EMAFH - SUUD L - MICFOSOIC INCEFNEC EHp1orer =]
Archiva  Edicidn  Wer Favoritos  Herramientas  Awuda ﬁ
Gatrds - = - Q) A | Dipisqueds GelFavortos  Sfukmedia ¢4 | By S o] - &,

Direccidn Iﬂj http:)/localhost/emapalmis/pg_mis_principal_fs.asp j @Ir | Lirks

a

Trimite &

SELECCION DE NUMERO DE CUENTA:

Clientes Ext N 0100348077

Macroproceso Tdentificador:

Proceso

Subpraceso EDGAR MARCELO ABAD ALMACHE
Usuarios Nombre:

Roles

Grupo de piginas
Perrmisos Pagina Prncipal HyperLink

Tramites
Adr. de Tramites
Tareas pendientes

Contadores CALLE PRINCIPAL CALLE SECTHDARIA
43056 [s7 ELREY [TELIGOTE
Cerrar Sesitn | |% |asd |an ‘56 |1 |1
4447 [asd [sa 2 [t [t
44448 [asd [sa 2 [t [t
Registrado [aa410  |asd [ed 2 I I
faaas0 | [os 45 [t [t
Guardar | [aa451 [EE [DsF 343 [t [t
[aaasn Ine [eres e i i h
Hd | )
L@" ,_ l_l_ E Intranet local !
Fig. 6.5 Seleccion del numero de cuenta
Digseno de Mengajes
Ninguno
Objetivo

Dado que cada cliente puede tener mas de un nldeatoenta, aqui se le
permite al usuario seleccionar el nimero de cueata el cual desea

realizar el tramite de reclamo.

INGRESO DE SOLICITUD

Tipos de Entrada
Mouse para seleccion de menu
Mouse para seleccién de datos
Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefo de Entrada
Validaciones por Registro

Numero de Cédula

Campos de tipo numérico
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Campos de tipo alfanumérico

Verificacion de Registros

Verificar si el nUmero de cédula es real

Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el mena,

Rojo para identificar mensajes de error

Disposicion de Informacion

2. EMAPA - 2006 :. - Microsoft Internet Explorer o ] 3
R s e s s ﬁ
F s ~ = - (@[3 4| Deosqueds GFsvortes @tukmeds (B | Eh- S o] - [H 4

Direcrién [&] httpsf/localhost femapafmis/pg_mis_principal_Fs.asp BRI

e | Pasia il I

Clisntes Ext SOLICTTUD:
Macroproceso
Eoeesd DATOS DEL CLIENTE:
Subproceso 5
Usuarios
Bales éoinas Fecha: 12/13/2006 12:01 39 AM
Permisos
Tramites
Adr, de Tramites Cuenta N 43956
Tareas pendientes
Contadaores
Chontar EDGAR MARCELO ABAD ATMACHE
Cerrar Sesion
MOTIVOS:

I La tarifa es incotrecta ™ Lecturas mal tomadas

™ Categeria Incorrecta I El medidor esta dafiado

I™ Consumos ™ o toman las lecturas del medidor

OTRO:
=l
=l _,:I
-1 | >
[ & [ [ | [Z8mtranetiocal A

Fig. 6.6 Ingreso de Solicitud (Parte Superior)

Digeno de Mensajes
Mensajes de Error: Se produciran cuando:
El nimero de cédula ingresado no sea verdadero
No se ha ingresado un numero de cédula
Objetivo
Ingresar y consultar informacién de la solicitud.
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Archivo  Edicidn  Wer Faworitos  Herramientas  Ayuda

2} . EMAPA, - 2006 :. - Microsoft Internet Explorer =10 i

R~ | 2 | Dpisqueda EFavortos  rokimeda 4| By S0 - 5] 4

Direccién [ hitp:facahost/emapafmisipg_mis_principal_fs asp = @Pr ks
-] MOTIVOS: 2

I La tarifa es incorrecta ™ Lecturas mal tomadas

™ Categoria Incorrecta ™ El medidor esta dafiade

Clientes Ext I Consumos " Mo toman las lecturas del medidor

Macroprocesg
Proceso

Subproceso OTRO:
Usuarios
Roles

Grupo de paginas =
Permisos
Tramites =
Adrn. de Tramites —I
Tarsas pendientes

Contadores
DATOS DEL SOLICITANTE:
Cerrar Sesidn
Nombre: I
Cedula:
Teléfono:
Celular:
™ Registrado
-
Bl | ]
| 2] [ [EE mtranet local 1

Fig. 6.7 Ingreso de Solicitud (Parte Inferior)

INGRESO DE INSPECCION

Tipos de Entrada
Mouse para seleccion de menu
Mouse para seleccién de datos
Teclado para ingreso de informacion
Caracteristicas del Disefio de Entrada
Validaciones por Registro
Campos de tipo numérico
Campos de tipo alfanumérico
Verificacion de Registros
Ninguna
Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,

Negro con fondo azul para identificar el menu,
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Disposicion de Informacion

icrosoft Internet Explorer =10] x|

Archivo  Ex Wer  Favoritos  Herramientas  Ayuda ﬁ
Gatas - = - @ 3] A Qedsueds G Favoritos @iMutimedia 8 | By Sp 0] - 5 &

Direccidn IEJ http:jflocalhost femapa)misipg_mis_principal_fs.asp j Rt ‘ Links

[—] -

I INSPECCION: I

Cuenta: 43956 Mombre: EDGAR MARCELO ABAD ALMACHE

Clientes Ext

flacronrocess Calle Principal AV EL REY MoCasa:
Subproceso

Usuarios

Roles Calle Secundana TELIGOTE NeDepartamento: |
Grupo de pdaginas

Pe o

e Fecha: Cambiar Facha WoPise: 1

T
Adrn. de Trémites

Tareas pendientss . L.
Contadores Inspector. IInspECtorl j N°Farmilias: Il:I
Cerrar Sesion Hora Inicial: Hora Final: Ejm: 16:30 I NePersonas In
Pagina Principal
i Agregar Fotos:
"
v F5 : Examinar...
i
1 i

1 Guardar Foto

BMANA =

Fig. 6.8 Ingreso de Inspeccion (parte superior)

Edicién

Ver Favorltos Herramisntas  Ayuda

srchive
atrds v o= - (D A | Qesqueds GelFavoitos ivotimedia | By S o - 5] A

ireccién [ ] http: flacahost/emapafmisipg_mis_principal_fs.asp =] @r |unks »
- DATOS DEL MEDIDOR DATOS DE LA CONEXION -
a— 508021350 ESTADO USOS

M Wedidorl - C 1=Enservicio  © 1=Doméstico
arca: I

 2=8in servicio " 2=Comercial

Cligntes Ext
Macroproceso Diametro: e =
Proceso

Subgrucesu ¢ 3=Tapén  3=Industrial
suarios

Roles Lectura:

Grupo de paninas  4=Cortado  4=0Oficial
3

T:m:t;eﬂ: Cons. Estimado:

Adm. de Tramites DATOS CONEX. ALCANTARILLADO

Tareas pendientes L. .
Contadores " 1=Funcién  2=Dafiado

Cermar Sesidh

 No tiene  8i tieme

Informe de Inspeccicn:

™ Registrada

Fig. 6.9 Ingreso de Inspeccion (parte Inferior)
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Digseno de Mengajes

Ninguno

Objetivo

Ingresar y consultar la informacion de la inspeccializada.

VISTO BUENO JEFE DE INSPECTORES

Tipos de Entrada

Mouse para seleccién de menu
Mouse para selecciéon de datos

Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefio de Entrada

Validaciones por Registro
Campos de tipo numérico

Campos de tipo alfanumeérico

Verificacion de Registros

Ninguna

Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el menu,

Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado
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Disposicion de Informacion

: EMAPA - 2006 :. - Microsolt Internet Explorer
Archiva  Edicion  wer  Faworitos  Herramientas  Ayuda
Gatrss - = - (@[3 44| Dipisqueds  GFavorites Mubimeda £ | BN S o - H 4

Direccién [ ] http/locahostjemapaiiis(pg_mis_principal_fs.asp =l e ‘Lln

Tramite #

R INFORME DE JEFE DE INSPECTORES:
_ Nombre: EDGAR MARCELO ABAD ALMACHE

Clientes Ext

Macroproceso
Proceso 12/13/2006 12:53:37
Subproceso Cuenta: 43956 Fecha: AM

_Lu_geftlm?sg: dainas Medidor N°: 508021350 Lectura: Tarifa:  COMERCIAL
Tramites

Adm. de Trémites
Tareas pendientes
Contadores

Cerrar Sesion

Ruta: 1608 Red: 41 Distrito: 63

Direccion: AV EL REY # TELIGOTE

Pagna Principal

} Agregar Fotos:

9]
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Fig. 6.10 Ingreso de visto bueno de Jefe deelctores(parte superior)
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= emapa

Clientes Ext r
Macroproceso

Proceso " ‘ II
Subproceso
Usuarios
Roles
Grupo de piainss Novedades de la inspeccion:
Permisos
Tramites
Adm. de Tramites =

Tareas pendientes
Contadores

Canar Sesidn LI

Recomendaciones:

™ Registrado Imprimir
Guardar
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fj Listo [ [ [ & ntranet local |

Fig. 6.11 Ingreso de visto bueno de Jefe deelctores (parte inferior)

Digeno de Mengajes Ninguno
Objetivo
Ingresar y consultar la informacion de Jefe dedogpes
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INGRESO DE VISTO BUENO DE JEFE DE CLIENTES

Tipos de Entrada
Mouse para seleccion de menu
Mouse para selecciéon de datos
Teclado para ingreso de informacion
Caracteristicas del Disefio de Entrada
Validaciones por Registro
Campos de tipo numérico
Campos de tipo alfanumeérico
Verificacion de Registros
Ninguna
Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,

Negro con fondo azul para identificar el menu,

Digposicion de Informacion
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frneers |
_ Novedades de la inspeccion:
Cligntes Ext
Macroprocesa
Procesg =
Subproceso
Usuarios
Roles i
Grupo de paginas Recomendaciones:
Perm
Eomen e =
Observaciones Jefe de Clientes:
™ Registrada
Guardar
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] Listo

Fig. 6.12 Visto bueno de Jefe de Clientes éPlaferior)

Digseno de Mengajes
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Ninguno

Objetivo

Ingresar y consultar la informacion de Jefe der@dig.

INGRESAR VISTO BUENO DE DIRECTOR COMERCIAL

Tipos de Entrada

Mouse para seleccién de menu
Mouse para seleccion de datos

Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefio de Entrada

Validaciones por Registro
Campos de tipo numérico

Campos de tipo alfanumeérico

Verificacion de Registros

Ninguna

Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el menu,

Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado
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Disposicion de Informacion
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Tramites

Adm. de Trémites
Tareas pendientes
Contadores

Cerrar Sesidn

B
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Recomendaciones:

Ohservaciones Jefe de Clientes:

Ohservaciones Director(a) Comercial:

™ Registrado

Guardar |
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Fig. 6.13 Visto bueno de Director Comercialr{@dnferior)

Digeno de Mensajes

Objetivo

Ninguno

Ingresar y consultar la informacion de Director @ocial.

INGRESO DE VISTO BUENO DE LA DIRECCION COMERCIAL

Tipos de Entrada

Mouse para seleccion de menu

Mouse para seleccion de datos

Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefio de Entrada

Validaciones por Registro

Campos de tipo numérico

Campos de tipo alfanumeérico

Verificacion de Registros

9t




Ninguna
Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el menu,

Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado

Disposicion de Informacion
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Observaciones Jefe de Clientes:

Clientes Ext
Macroprocesa
Proceso ¥
Subprocesa
Usuarios

Boles ) Ohservaciones Director{a) Comercial:
Grupo de paginas

Trdmites =
Adrn. de Trémites
Tareas pendientes

Contadores
Cenar Sesion =
Ohbservaciones Comision:
=
I Registrado Resumen Tramite
Guardar =
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Fig. 6.14 Visto bueno de la Comision (Panterior)
Objetivo
Ingresar y consultar la informacion de la comision

INGRESO DE RESOLUCION
Tipos de Entrada
Mouse para seleccion de menu
Mouse para seleccion de datos

Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefo de Entrada
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Validaciones por Registro
Campos de tipo numérico
Campos de tipo alfanumérico
Verificacion de Registros
Ninguna
Uso de Colores
Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el menda,
Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado

Digposicion de Informacion

2} : EMAPA - 2006 :. - Microsoft Internet Explorer =1 Eq|
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N

4120

Trimite #

Pagina Principal

RESOLUCION:
Clientes Ext

Jul
Prosese Nombre:  EDGAR MARCELO ABAD ALMACHE

Usuarios

Roles

Grupo de pdaginas
Permisos
Tridmites

Adm. de Trédmites

‘ézr:::zag:ensd\entes Fecha: Carbiar Fecha

Cuenta: 43956

Cerrar Sesicn
En sesion realizada en la fecha ionada, la Comision de Ref: i resuelve:
[
Inspeccion Ocasional: (si existe)
| =
B i D
BTN R R Iobianailocal

Fig. 6.15 Resolucion (parte superior)
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= @r |Links

Clientes Ext
Macroproceso
Proceso
subprocesg Inspeccion Ocasional: (si existe)
Usuarios

Roles

|

Grupo de pdainas
Permisos
Trdmites

Adm. de Tramites
Tareas pendientes
Contadores

Cenar Sesién

Responsable:
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™ Registrado

Guardar
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Fig. 6.16 Resolucion (parte inferior)

Digeno de Mensajes
Ninguno

Objetivo

Ingresar y consultar la informacion de la resolacio

VISUALIZACION DE PASOS DEL TRAMITE

Tipos de Entrada
Mouse para seleccién de menu
Mouse para seleccion de datos

Teclado para ingreso de informacion

Caracteristicas del Disefio de Entrada

Validaciones por Registro
Campos de tipo numérico

Campos de tipo alfanumeérico
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Verificacion de Registros

Ninguna

Uso de Colores

Negro para identificar a las etiquetas,
Azul eléctrico para identificar los hipervinculos,
Negro con fondo azul para identificar el menda,

Rojo para identificar el hipervinculo seleccionado

Digposicion de Informacion
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Fig. 6.17 Visualizacion de los pasos del trémit

Diseno de Mensgajes

Ninguno

Objetivo

Consultar el paso en el que se encuentra el tramite
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6.4.2.2 Disefio de Salidas

Caracteristicas del Disefio de Salida

Tipos de Letrag

Para todo el documento se utilizara el tipo dal&mes New

Roman

Tamanos
Para el nombre de la organizacion se utilizara ketmafo 14
Para titulos se utilizara letra tamafio 13

El tamano de letra del detalle de los datos es 12

Colores

Todas las letras seran de color negro exceptaétides y nombre

de la empresa que seran de color celeste.

Negritas
Nombre de la empresa
Titulos

Encabezado de los datos

Detalles
Se posee un logotipo de la empresa, colocado zqglaerda del
reporte.
En el reporte de Informe de Jefe de Inspectoresisea la foto de

la Inspeccion que el usuario escoja en el formulari
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Reporte dd~ormato de Inspeccién

ALCANTARILLADO AMBATO
Em FORMATO DE INSPECCION

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y

CUENTA 42056 NOMBRE USUARIO ABAD ALMACHE ED GAR MARCELD
OIRECCION AW EL REY'y TEUGOTE

#epatamento 1 #Fiso 1 #ramilias: #rersonas:
hspector: Fecha: Hora_Inicia: Hora_Fin:
Daos de la Conexdn: D os del Medidor:  |Informe:
Estado: Usos: M umero 502021250
_ 1:En_Semnvicio |__ 1:Domésticol Marca:
_ Z:Sin_Servicio|_ Z:Comercial | Diametra:
_ 3:Tapon __ 3:Industrial | Lectura:
_acCotade | aOficial |- onEume Bstimade:
Daos Conexion Alcantanll=do F " [ afiad
Mo Tieng Si Tiene —" uneion __tanadn
Crogquis:
Responsahle:
CL#:

Fig. 6.18 Formato de Inspeccion
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Reporte delnforme de Jefe de Inspectores

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO AMBATO

Em INFORME DE CLIENTES

USUARIO: EDGAR LARCELD el AT MACHE

CUENTA: 43556

TRAMITE: 4130

REMITE DIRECCION COMERCIAL:

INFORME CLIENTES

SR(A)JEFE DE CLIENTES
Fecha: 1211302006 12:53:37 A1
Direce idn: L&V EL REY TELIGOTE

Medidor: 502021350

Red: H

= - pmape

Disirito: 63

Ruta: 1608
NOVEDADES:

RECOMENDA CIONES:

ATENTAMENTE:

Ing. Ensa Sarasty B.
DIRECTOR(A) COMERCIAL

Fig. 6.19 Informe de Jefe de Inspectores
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Reporte deResumen del Tramite

Pégina 1 de 1

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO AMBATO
ENMEPA

RESUMEN DEL TRAMITE

NOMERE USUARID: ABAD ALMACHE ED GAR MARCELD
CUENTA: 43956
TRAMITE: Han
RESUMEHN DEL TRAMITE
FECHA: 12432006 12:52:38 AM
DIREC CION: A EL REYy TEUGOTE
MEDIDOR # A0E021350
LECTURA:
TARIFA: H
RED: DISTRITO:E2 RUTA: 1508

HOWEDADES DE LA INSPEC CION:

REC OMENDACIONES:

OB SER%ALCION JEFE CLIENTES:

OB SERYACION DIRECTOR COMERCIAL:

OB SERYACION COMISION:

Fig. 6.20 Resumen del Tramite
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Reporte deResolucion de la Comisién

Pégina 1 de 1
EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO AMBATO
EMAPA

RESOLUCION
HOMBRE USUARID: ABEAD ALMACHE ED AR MARCELD
CUENTA: 43056
TRAMITE: 20
FEC HA: 1900

En sesidn realizada en |a fecha mencionada, la Comision de
Refacturacion resuelve:

Inspeccidn Ocasional:(si existe)

LTENTANENTE

Fig. 6.21 Resolucion de la Comision
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6.5 Implementacién y Pruebas

6.5.1 Codificacion

A continuacion detallaremos las clases y funciogas se utilizaron para la
implementacion del sistema.

CLASES:

Clase_inicio.cs

Esta clase contiene basicamente los parametrosaragxe para crear la
conexion a la base de datos, las variables deasregtiben valores de

AppSettings que estan en el documemti@6.config, se realiza esta tarea con
la finalidad de que si existe algun cambio en ehin@ de base de datos o

del servidor o del usuario de la base de datoss éshgan que realizarse una
sola vez en eWeb.config y los resultados se vean reflejados en toda la

aplicacion sin que se haya modificado en esta madinea de codigo, lo

gue facilita el trabajo del administrador del sitio

using System;
namespace pr_tramite_reclamos.Clases_Proyecto

/// <summary>
/// Descripcién breve de clase_inicio.

1]/ </ summary->

public class clase_inicio

{

public string conexion =
System.Configuration.ConfigurationSettings.AppSettings["Cadena" |;
public string tramite;

public string server] =
System.Conﬁguration,ConﬁgurationSettings.AppSettings["Serverl ")
public string databasel =
System.Configuration.ConfigurationSettings. AppSettings[ "Database1"];
public string user]l =
System.Conﬁguration,ConﬁgurationSettings.AppSettings["Userl ")
public string password] =
System.Configuration.ConfigurationSettings. AppSettings| "Password 1" ];
public clase_inicio()

U
}
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Co_Reclamos_Verificador.cs

Esta clase contiene una funcion para verificarl sitenero de cédula es
verdadero.

Funcion VerificadorCedula

Recibe parametro de entrada el valor de tipo String gsieel nimero de
cédula que se va a verificar string Cedula.

Devuelve: Un valor de tipo entero que si el numero de cédsla&orrecto

devuelve 0 y si es incorrecto de vuelve 1.

using System;
namespace pr_tramite_reclamos.Clases_Proyecto

{

public class SisReclamos_consultas

{
public SisReclamos_consultas()
{
}
public string VerificadorCedula(string Cedula)
{
string Caracter;
int Impar;
int Par;
int Suma = 0;
int SumaPar = 0;
int Sumalmpar = 0O;
int Decena;
int Digito;
nt i
int Verificador;
for (1=0;i<=8;i++)

{
Caracter = Cedula.Substring(i,1);
Impar = System.Convert. Tolnt32(Caracter,10)* 2;
if (Impar >=9)
{
Impar = Impar - 9;
¥
Sumalmpar = Sumalmpar + Impar;
i+
!
for (i=1;i<=7;i++)
{

Caracter = Cedula.Substring(i,I);
Par = System.Convert. Tolnt32(Caracter, 10);
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SumaPar = SumaPar + Par;
1++;

}

Suma = SumaPar + Sumalmpar;

if ((Suma % 10)I=0)

{
Decena = ((Suma / 10) + 1) * 10;
}
else
{
Decena = Suma;
}

Digito = Decena - Suma;

Caracter = Cedula.Substring(9,1);

Verificador = System.Convert. Tolnt32(Caracter,10);
if (Digito != Verificador)

{
recurn ("I");
}
else
{
return ("0");
}

A continuacidn se presenta una parte del cédigo prcipal que se
considera es la mas representativa del total del dgo utilizado para la
implementacion del sistema.

public class pg_co_reclamos_seleccion_cuenta : System.Web.UIPage

{
protected System.Web.UL. WebControls.Panel pnl_clienteExterno;
protected System.Web.UI.WebControls.Label Ibl_solicitud;
protected System.Web.UL. WebControls.DataGrid DataGridI;
protected System.Web.UL. WebControls.Label Ibl_cedulaCuenta;
protected System.Web.UL WebControls.Label 1bl_nombre;
protected System.Web.UL.WebControls.Button btn_Guardar;
protected System.Web.UL.WebControls.CheckBox
ckb_Seleccion_cuenta_Registrada;

protected System.Web.UL. WebControls.HyperLink hl_pgtramites;

Clases_Proyecto.clase_inicio con = new Clases_Proyecto.clase_inicio();
BiblioPermisos.ClassI permisos =new BiblioPermisos.ClassI();

// Variables del modulo

string cedula=""";
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string cuenta;
int indiceSeleccionado=-1;

string lectura="";

string edicion=""";

int registrado;

private void Page_Load(object sender, System.EventArgs ¢)

{

string respuestaPermisos;

string pr_user;

string inCtaSel=""";

/ /verificar los permisos de usuario para lectura o escritura
pr_user=Request.QueryString. Get("pr_user");

string grupoPagina =

System.Configuration.ConfigurationSettings. AppSettings|"pg_co_reclamos_selecc
ion_cuenta.aspx"|;

pr_user=Request.QueryString. Get("pr_user");

string grupoPagina =

System.Configuration.ConfigurationSettings. AppSettings|"pg_co_reclamos_selecc
ion_cuenta.aspx"J;

respuestaPermisos =
this.permisos.s_comprobar_permiso(con.pr_user,grupoPagina,con.conexion);
this.LabelI.Text=respuestaPermisos. ToString();
int aparecioSefial = 0;
nt i
for (i=0;i < respuestaPermisos.Length;i++)
{
if(respuestaPermisos.Substring(i,1) == "+")
{aparecioSefal=1;}
if(respuestaPermisos.Substring(i,1)/= "+" && aparecioSefial == 0)
{lectura += respuestaPermisos.Substring(i,1);}
else
{
if(respuestaPermisos.Substring(i,1)/= "+" && aparecioSefial ==
I)
{edicion += respuestaPermisos.Substring(1,1);}
¥
¥
if(lectura == "255")

// Introducir aqui el cédigo de usuario para inicializar la pagina
string tramite=Request.QueryString. Get("pr_tra_id");
Session.Add("TRAMITE" tramite );
if(Session["TRAMITE" |!=null )

this.Ibl_solicitud. Text = Session["TRAMITE"]. ToString();

//obtener cedula del cliente que realiza la solicitud
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string strconn = con.conexion;

SqlConnection connCuenta = new SqlConnection(strconn);

SqlCommand SqlCmdI = new SqlCommand("SELECT

CLE_CI_RUC rec_visto_bueno_seleccion_cuenta,rec_indice_cuenta_seleccionad
a FROM TBL_CO_TRAMITE_RECLAMOS WHERE TRA_ID =" +
Session["TRAMITE" |+ """, connCuenta);

SqlCmdI.Command Type=CommandType. Text;

connCuenta.Open();

SqlDataReader Lector] =SqlCmdI.ExecuteR eader();

cedula="";

while(LectorI.Read())

{
cedula=LectorI[0]. ToString();
registrado=int.Parse(LectorI[1]. ToString());
if (LectorI[2].ToString()I="")
{inCtaSel=LectorI[2].ToString(); }

this.Ibl_cedulaCuenta. Text=cedula;

connCuenta.Close();

/ /obtener el nombre del cliente de tbl_mis_cliente_externo

SqlCommand SqlCmd2 = new SqlCommand("SELECT CLE_NOMBRES +'
'+CLE_APELLIDOS FROM TBL_MIS_CLIENTE_EXTERNO WHERE
CLE_CI_RUC ="+ cedula + """ ,connCuenta);

SqlCmd2.Command Type=Command Type. Text;

connCuenta.Open();

SqlDataReader Lector2=SqlCmd2.ExecuteR eader();

while(Lector2.Read())

this.Ibl_nombre. Text = Lector2[0]. ToString();

connCuenta.Close();
//obtener el numero de cuenta del cliente
SqlDataAdapter da = new SqlDataAdapter("SELECT CUE_ID,
CUE_TIPO_CUENTA,CUE_CALLEP,CUE_CALLES,CUE_NUMEROC,C
UE_PISO,CUE_DEP_NUM,CUE_BARRIO FROM TBL_CO_CUENTA
WHERE CLE_CI_RUC="" + cedula + """, connCuenta);
DataSet ds = new DataSet();
try
{

connCuenta.Open();

da.Fill(ds,"tbl_co_cuenta");

connCuenta.Close();

catch (Exception ex)

{

¥
this.DataGridI.DataSource=ds;

this.DataGridI.DataBind();

throw ex;



if(inCtaSel!l="")
{

}

/ /s este paso ya se ha registrado no se debe visualizar el boton guardar
if(registrado == 1)
{

this.DataGridI.SelectedIndex=int.Parse(inCtaSel);

this.btn_Guardar.Visible=false;
this.ckb_Seleccion_cuenta_Registrada.Checked=true;
this.ckb_Seleccion_cuenta_Registrada. Enabled=false;

1/ /fin de comprobacién de permisos de lectura
else

{ Response.Redirect("../aspnet/pgerror/accesodenegado.htm™);
Hin de load de la pagina

private void DataGridI_SelectedIndexChanged(object sender, System.EventArgs
e)

/ /verificar si tiene permisos de edicion para guardar los cambios
if(edicion == "255")
if (registrado == 0)
indiceSeleccionado=this.DataGridI.SelectedIndex;
/ /obtener el numero de cuenta seleccionado en el formulario
string strconn = con.conexion;
SqlConnection connCuenta = new SqlConnection(strconn);

SqlCommand SqICmdI8 = new SqlCommand("SELECT CUE_ID
FROM TBL_CO_CUENTA WHERE CLE_CI_RUC="" + cedula +
""" connCuenta);

SqlCmdI8.Command Type=CommandType. Text;
connCuenta.Open();

SqlDataReader Lector]8=SqlCmd18.ExecuteR eader();
int 1=0;

while(LectorI8.Read())

if(i. ToString() == indiceSeleccionado. ToString())
{

}

i=it+I;

cuenta=Lector18[0]. ToString();

connCuenta.Close();
//guardar todos los datos disponibles del usuario y de la cuenta en
tbl_co_tramite_reclamos
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SqlCommand SqICmd2 = new
SqlCommand("SP_CO_INICIAR_TRAMITE_RECLAMOS",connCu
enta);

SqlCmd2.Command Type=CommandType.StoredProcedure;
SqlCde‘Parameters.Add("@TRAMITE",SqlDbType.BigInt).Value:S
ession["TRAMITE"|;
SqlCde‘Parameters.Add("@CEDULA”,SqlDbType.VarChar).Value:c
edula;
SqlCde.Parameters.Add("@CUENTA",SqlDbType.BigInt).Value:cue
nta;
SqlCde‘Parameters.Add("@INDICE",SqlDbType‘VarChar).Value:in
diceSeleccionado. ToString();

connCuenta.Open();

SqlCmd2.ExecuteR eader();

connCuenta.Close();

//Ruteo

SqlCommand SqICmdI5 = new
SqlCommand("sp_mis_ruteo_ejecucion_asignar_respuesta",connCuenta);
SqlCmdIS5.Command Type=CommandType.StoredProcedure;
SqlCmdIS.Parameters. Add(" @TRA_ID ",SqIDbType.Biglnt).Value=Ses
sion["TRAMITE"];

SqlCmdI5.Parameters. Add("@RE]J_ID",SqIDbType.Int).Value=1;SqlC
mdIS5.Parameters.Add(" @ROP_ID" ,SqlDbType.Int).Value=1I;connCue
nta.Open();

SqlCmdIS.ExecuteReader();

connCuenta.Close();

1 //fin de comprobacién de paso registrado

else

{
this.btn_Guardar.Visible=false;

) // fin de comprobacién de permisos de edicién
else

{

}
}

Response.Redirect("../aspnet/pgerror/errorpermisos.htm™);

private void btn_Guardar_Click(object sender, System.EventArgs ¢)

{

string strconn = con.conexion;

SqlConnection connCuenta = new SqlConnection(strconn);

/ /ruteo registrado

if (this.ckb_Seleccion_cuenta_Registrada.Checked == true)

{
SqlCommand SqICmdI6 = new
SqlCommand("sp_mis_ruteo_ejecucion_validar",connCuenta);

SqlCmd16.CommandType=CommandType.StoredProcedure;

111



SqlCmdI 6.ParameterS‘Add("@TRA_ID",SqlDbType.BigInt).Value:Ses
sion["TRAMITE"];

SqlCommand SqICmdI6 = new
SqlCommand("sp_mis_ruteo_ejecucion_validar",connCuenta);
SqlCmd16.CommandType=CommandType.StoredProcedure;

SqlCmdI 6.ParameterS‘Add("@TRA_ID",SqlDbType.BigInt).Value:Ses
sion["TRAMITE"];

SqlCmdI6.Parameters. Add("@RE]J_ID",SqIDbType.Int).Value=1;
connCuenta.Open();

SqlCmdI6.ExecuteR eader();

connCuenta.Close();

//actualizar la base de datos con el registro de este paso

SqlCommand SqlCmd17 = new SqlCommand("UPDATE
TBL_CO_TRAMITE_RECLAMOS SET
rec_visto_bueno_seleccion_cuenta =

I ,rec_fecha_registrado_seleccion_cuenta=getdate() WHERE TRA_ID =
"' + Session["TRAMITE" |+ """ ,connCuenta);

SqlCmd17.Command Type=CommandType. Text;

connCuenta.Open();
SqlCmd17 ExecuteReader();
connCuenta.Close();

}

// regresar a pg_mis_tramite

Response.Redirect("../Mis/pg_mis_tramite.asp");

}
h
b

6.5.2 Pruebas

Las pruebas se las realizaron en el periodo acordacel cronograma de
actividades del proyecto propuesto con todos loscifumarios del
Departamento Comercial que van a utilizar el siatgmtambién con la
presencia de los profesionales del Centro de CanpdatéMAPA, el

sistema paso satisfactoriamente las pruebas ddofiamiento con la
aceptacion de los empleados que lo van a maneajan ya aprobacion del

Director del Centro de Computo.

Por lo tanto se concluy6é que el sistema esta fpata su utilizacion en la

prestacion del servicio de Control de Tramites del&nos.
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6.6 Implantacién
6.6.1 Inicio del Funcionamiento del Sistema

Requisitos de plataforma y de software

Requisitos minimos

Se necesita uno de los siguientes sistemas opeEyaton Microsoft Internet

Explorer 5.01 o posterior instalado en el equipo:

Microsoft® Windows® 98

Microsoft® Windows® 98 Segunda edicién

Microsoft® Windows® Millennium Edition (Windows Me)
Microsoft® Windows NT® 4 (Workstation o Server) cBervice Pack
6a

» Microsoft® Windows® 2000 (Professional, Server, dvAnced Server)

YV V VYV V

con el dltimo Windows service pack y actualizac®odticas que se
pueden obtener en el sitio Web Microsoft Security
(www.microsoft.com/security).

» Microsoft® Windows® XP (Home o Professional)

» Familia de Microsoft® Windows® Server 2003

Software de servidor recomendado

Servicios de Internet Information Server (IIS) drservidor de Windows
2000, Windows XP (Professional) y Windows Served2(Esto es lo que

se precisa para utilizar aplicaciones ASP.NET.

Requisitos minimos de hardware

Escenario CPU necesaria RAM necesaria
Cliente Pentium a 90 MHz* 32 MB**
Servidor Pentium a 133 MHz* 128 MB**
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O la CPU minima requerida para ejecutar el sistepwativo, lo que sea

mayor.

O la RAM minima necesaria para ejecutar el sistep&ativo, lo que sea

mayor.

Hardware recomendado

Escenario CPU recomendada RAM recomendada
Cliente Pentium a 90 MHz 96 MB 0 mas

mas rapido
Servidor Pentium a 133 MH 256 MB 0 mas

0 mas rapido

Instalacion del Sistema:

El sistema fue instalado de la siguiente manera:
El servidor web y de base de datos se encuenteh @antro de CoOmputo y
los clientes estan en el Departamento Comerciaatados mediante la red

de comunicaciones de la Empresa.

Ya que son cinco maquinas clientes con diferentesanios, se ha
controlado el acceso a las paginas y a los datalante el ingreso de
usuario y contrasefia, por lo tanto cada uno deusosrios podra realizar
Unicamente las actividades que se les han sido itpam después del

analisis de permisos de usuarios.
6.6.2 Capacitacion de Personal
El personal colaboré durante todo el proceso dbizee#n del sistema,

especialmente durante las pruebas, por lo tantesy@ban familiarizados

con el manejo del sistema y solamente fue necesaalizar al final una
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reunion con todos los usuarios para indicarlesesusérian sus funciones y
responsabilidades en el manejo del sistema y pouestio se realizaron
algunas pruebas para que los usuarios estén totanseguros de las

actividades que van a desarrollar y se puedarfaaaistodos sus dudas.
Ademas, bajo la coordinacion del Centro de CoOmmatoentregé a cada

empleado involucrado un manual de usuario parasqueyude en caso de

tener alguna dificultad.
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ANEXOS

Anexol
Formato de Encuesta realizada a los funcionarios tdéepartamento
Comercial de EMAPA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS

Encuesta dirigida a los funcionarios del Departamé&uomercial de EMAPA que
atienden los Tramites de Reclamos.
Objetivo:
El propdsito de esta encuesta es recabar informaciérca de los procesos que se
realizan para atender a los clientes que efectomTlamites de Reclamos, los
documentos con los que se trabaja y la informaqige se maneja, para de esta
manera poder desarrollar un software acorde comelpserimientos que aqui se
especifiquen y poder contribuir asi con el deskriaformatico de la Empresa.
Recomendaciones:

e Sirvase leer detenidamente cada una de las pregamaizando su

contenido y dando una contestacion que a su corisea la correcta
» Le solicito que al responder sea lo mas sinceriblgo®sto ayudara a que
las caracteristicas del software se ajusten aenesigdades.

Datos Informativos:
NOMIDrE: L
(OF=1 s [0 LA PP
FOCNA: o
Encuestador: Susana Ibarra, Pasante de la Facultad de Ingemierfaistemas
UTA.
1. Enumere, por favor, los documentos necesarios gaeaun cliente pueda

iniciar el Tramite de Reclamo.
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2. En caso de que exista una excepciéon por la cudiegite pueda prescindir de
alguno de los documentos antes mencionados exgégsiuacion por favor, y

cual seria la alternativa para poder continuaretdramite. (En caso de existir)

3. Enumere los documentos que se emplean durantesairdiéo del tramite de

reclamos.

4. Cree UD. que se podria prescindir de alguno dddesmentos que se emplean
durante el desarrollo del tramite de reclamos,exirdque dicha informacion se
almacene Unicamente en una Base de Datos sin dotasrimpresos. Sefiale por

favor, el documento y el ¢, Por qué?

5. Describa, por favor, los procesos que UD. conozmasg realizan durante el
desarrollo del Tramite de Reclamos desde su ihiagia su culminacion. (Incluya
los documentos que utiliza, informacion trascermlemte los documentos,

personas que realizan los procesos, decisionesp@ranes, etc.)
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6. Dado que todo tramite tiene sus pasos bien deBnigGonoce UD de casos en
los que es necesario regresar al paso anterior g@aragir ciertos errores?

¢, Cuales, por ejemplo?

7. Si UD. considera que existe informacion adicionalaasolicitada en esta
encuesta que puede contribuir al desarrollo detwsoé, o desea realizar

importantes observaciones, por favor, realicelelespacio a continuacion.



Anexo 2

Solicitud

EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE
Y ALCANTARILLADO DE AMBATO

e
g’? SOLIGITUD No -

ANBATO — SBUASOR

Sefior
GERENTE DE LA EMAPA

Ciudad.-

Ruego a usted disponer la REFACTURACION de las

Cartas de Pago de la Cuenta No ,a nombre de

debido a que considero que:

El medidor esta dafiado

Las lecturas del medidor estan mal tcmadas
No toman las lecturas del medidor

La tarifa es incorreta

fansu md?

Ooo0ogaag

Atentamente,
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Anexo 3

Mapa del Sitio

pg_comercializacion

pg_financiero pg_mis

pg_co_cliente_externo  pg_mis_tramite

pg_m is_trlamite_ruteo

g_administrativo pg_tecnico

pg_co_reclamos_administracion_tramites

pg_error_permisq

pg_co_reclamospg_co_reclamos pg_co_reclamos pg_co_reclamos_ pg_co_reclamos_ pg_co_reclamos_vistoBpg_co_reclamos_ pg_co_reclamos_

_seleccion_cuenta _solicitud

_inspeccion  jefe_inspectores vistoB_jefeClientes

Pg_¢

co_reclamos_ pg_co_reclamos

formato_inspeccionteporte_inspeccionl

_directoraComercial

Fig. 22 Mapa del Sitio
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