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SIMBOLO

INICIO

B

ACTIVIDAD

No

LISTA DE SIMBOLOS

DESCRIPCION
Se utiliza para hacer referencia al usuario y
responsable de las actividades que se describan

bajo el mismo.

Se utiliza para representar el inicio y el final del
proceso o procedimiento.

Se utiliza para representar las actividades vy

operaciones de un proceso o procedimiento.

Al representar la decisiéon por medio del rombo, hay
que tener presente que, a la derecha del mismo se
coloca la accion positiva y hacia la izquierda la

accién negativa.

El simbolo de la flecha, se usa para conectar las
acciones dentro de los puestos de trabajo ubicados
en una misma area o unidad administrativa, ademas
simboliza el flujo ordenado y direcciébn que debe
sequir el proceso o procedimiento.
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Se utiliza para representar un procedimiento dentro

PROCEDIMIENTO .. o
de las actividades de otro procedimiento que se

ejecuta.
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Asignacion de ticket

Estado asignado

Estado automatico

Estado cerrado

Estado terminado

GLOSARIO

Cuando inicialmente la dependencia recibe el ticket
que le corresponde. También cuando un ticket fue
resuelto por una dependencia, pero en la supervision
se determina que no se ha solucionado y concluido
definitivamente, este ticket vuelve a canalizarse a la
misma dependencia para que le de continuidad y en
definitiva resuelva el ticket.

Cuando el ticket esta en la dependencia que

corresponde.

Este estado es para las consultas que fueron resueltas
directamente por los operadores.

Cuando la dependencia ya ha concluido internamente

la gestion del ticket.

Cuando el ticket ya fue solucionado y ademas ya se ha
realizado la supervisién telefénica o inspeccion de
campo para comprobar la conformidad del mismo y la
satisfaccion del vecino, concluyendo el ticket

definitivamente.
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Estado pendiente

Operador

Prioridad alta

Prioridad normal

Prioridad urgente

Procedimiento

Proceso

Razon de llamada

Cuando la dependencia esta revisando el ticket o esta

por resolverse o terminarse.

Persona que se ocupa de establecer las
comunicaciones no automaticas de wuna central

telefénica o Call Center.

Que tiene prioridad de revision y resoluciéon ante los
demdas casos de prioridad normal para la misma

dependencia.

Se debe realizar en el orden en el que van
generandose, ya que no son casos urgentes, primero

en entrar, primero en salir (PEPS).

Que tiene mayor urgencia de revision y resolucién ante
los demas casos similares para la misma dependencia

con tiempo maximo de solucién de un dia.

Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados.

Son las opciones de llamada que tiene cada
dependencia.



Reasignacion de
ticket

Ticket

Tipo de llamada por

comentario

Tipo de llamada por
consulta

Tipo de llamada por

denuncia

Tipo de llamada por

emergencia

Cuando un ticket que ya habia sido creado y asignado
es transferido y asignado a otra dependencia distinta a

la inicial.

Es un numero de solicitud que se genera a través del
sistema Call Center del CASAV, luego que el usurario
atiende telefénicamente, a través del correo electrdnico
o presencialmente al vecino, este numero es
indispensable para hacer seguimiento a cualquier
solicitud realizada por parte de los usuarios.

Juicio, parecer, mencién o consideracién que se hace,

oralmente o por escrito, acerca de alguien o algo.

Parecer o dictamen que por escrito o de palabra se

pide o se da acerca de algo.

Cuando se participa o se declara oficialmente el estado

ilegal, irregular o inconveniente de algo.

Situacion de peligro o desastre que requiere una

accién inmediata.

-Xl-



-XI1-



RESUMEN

La Municipalidad de Guatemala se ha caracterizado por ser una institucién
moderna, con tendencias vanguardistas y con apertura al cambio y la mejora,
otra de las principales caracteristicas de la institucion es la mejora y el esmero
en la atencién al vecino. Tomando en cuenta estas pautas, se present6 la
propuesta de mejora del proceso de Atencién al Vecino. Esta propuesta parte
de una documentacion de la situacién actual de dicho proceso y un andlisis de
hallazgos encontrados dentro del mismo, permitiendo asi encontrar
oportunidades de mejora y proponer cambios que benefician el proceso en

mencion.

El proceso se caracteriza por la administracién, seguimiento, resolucion, y
supervision de las llamadas hechas por los vecinos a la Municipalidad, con el fin
de dar a conocer sus denuncias, emergencias, consultas o comentarios, las
situaciones anteriores se pueden hacer llegar también via correo electrénico o

pueden presentarse de manera presencial en la Municipalidad.

Dentro del analisis realizado a cada uno de los procedimientos se
pudieron detectar ciertas oportunidades de mejora, las cuales fueron analizadas
y planteadas dentro de la propuesta haciendo la modificacion de los
procedimientos actuales y planteandolos con las modificaciones

correspondientes, a fin de su posterior aprobacién para la misma propuesta.
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OBJETIVOS

General

Establecer una propuesta de mejora en el Centro de Atencién y
Supervision de Atencion al Vecino de la Municipalidad de Guatemala, con el

propésito de elevar la calidad del servicio.

Especificos:

1. Agilizar el servicio que presta el Centro de Atencién y Supervision de
Atencién al Vecino.

2. Contribuir para evitar atrasos en la realizacion de las funciones de las
diferentes direcciones y unidades que resuelven las llamadas realizadas
por los vecinos.

3. Dar una descripcion general del Centro de Atencidén y Supervision de
Atencién al Vecino.

4. Analizar los puntos criticos del proceso para establecer las mejoras
apropiadas.

5. Establecer y documentar los procedimientos y funciones del Centro de
Atencion y Supervision de Atencion al Vecino.

6. Crear controles y registros adecuados para el mejor mantenimiento y
mejora del proceso.

7. Contribuir en la obtencion de beneficios en cuestion de tiempos y acceso

a la informacion.
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INTRODUCCION

El Centro de Atencién y Supervisién de Atencion al Vecino (CASAV) de la
Municipalidad de Guatemala, es la unidad encargada de dar seguimiento y
monitoreo a las llamadas realizadas por los vecinos del municipio al Call Center

de la Municipalidad.

Para la implementacion de un sistema de control para el seguimiento y
monitoreo en el CASAV, se debe realizar un mapeo y documentacion de la
situacién actual para determinar los puntos a mejorar dentro del procesos y asi

proponer mejoras al mismo.

La documentaciéon se realiza para obtener una informacién detallada,
ordenada, sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas vy
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en el
CASAV.

Derivado de la propuesta se obtiene como resultado la mejora en la
atencién al vecino, ya que al tener un mejor control en la resolucion de las
llamadas, se va a brindar un mejor servicio de calidad al vecino que al final se

resume en satisfaccion para él.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Resena histérica de la Municipalidad de Guatemala

La administracion de gobiernos es de origen romano, pero el término
municipio, sinénimo de ayuntamiento y consejo, surge de la edad media. De
manera que la organizacion municipal es uno de los legados de la Colonia
Esparola. El 25 de julio de 1524, don Pedro de Alvarado fund6 Iximche, la

primera capital y formé el primer ayuntamiento.

El 22 de noviembre de 1527 don Pedro de Alvarado asienta la ciudad en
el Valle de Almolonga, inicia la organizacién del ayuntamiento y da posesion a
las autoridades correspondientes. ElI 29 de diciembre de 1775 la ciudad se
asienta en el Valle de la Ermita, desde entonces fue la sede de la capitania
general.

Las primeras familias construyeron sus casas donde ahora esta la Iglesia
de la Parroquia, zona 6, el primer Edificio Municipal consistia en una casa
grande y rustica con techo de paja, en el Barrio de la Parroquia.

Desde 1895 hasta los terremotos de 1917-1918 la Municipalidad estuvo
en el edificio llamado Portal del Senor, el cual se ubicaba en el sitio donde

actualmente se encuentra el Palacio Nacional.



Capitulo 1

Otros domicilios de la Alcaldia, todos en la zona 1, fueron los siguientes:
62. avenida y 92. calle, luego se paso a la 42. avenida y 92 calle, desde 1,958
tuvo sede en la 82 calle y 52 avenida, frente al parque centenario. El proyecto de
construccién de una nueva sede la hizo el alcalde Martin Prado Vélez (1,949-
1,951), pero fue hasta 1,954 cuando se inici6 la construccidén del actual Palacio
Municipal, bajo la administracion del alcalde Juan Luis Lizarralde (1,952-1,954).

El edificio actual comenzé a funcionar en 1,958. La Municipalidad fue el
primer edificio del centro civico, una de las construcciones mas modernas y
funcionales de Centro América. El proyecto fue de los Arquitectos Roberto

Aycinena y Pelayo Llarena Muruda.
1.1.1. Ubicacion
La Municipalidad de Guatemala se encuentra ubicada en el Centro Civico

de la Ciudad Capital, localizada en la 21 calle 6-77 de la zona 1. La Figura 1

muestra el mapa de ubicacion de la Municipalidad de Guatemala.
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Figura 1. Mapa de ubicacion de la Municipalidad de Guatemala
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Capitulo 1

1.2. Organizacidén

1.2.1. Mision

Es una Institucibn competitiva, lider del desarrollo, promoviendo la
identidad cultural e institucional, con valores éticos y morales, fortaleciendo
capacidades y habilidades para el trabajo corporativo mediante planes de
desarrollo concertados, alianzas estratégicas, compartiendo responsabilidades
entre la municipalidad, las instituciones y el pueblo organizado con un recurso

humano creativo y calificado, es una institucion moderna y equipada.

1.2.2. Vision

Una Municipalidad Moderna que brinde servicio eficiente y eficaz con un
gobierno consolidado, participativo, solidario, transparente y concertador.
Promotor del desarrollo local sostenible, para el bienestar del ciudadano, en
armonia con su medio ambiente. Respetuosa de su identidad y defensora de su

jurisdiccién e integridad territorial

1.2.3. Valores

El bien comun. Las Autoridades Edilicias y los Servidores de la
Municipalidad, tienen como la mas alta prioridad de sus acciones lograr el
bienestar permanente de la poblacién del municipio asi mismo de los visitantes

del mismo.
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La honestidad. Las Autoridades Edilicias y los Servidores de la
Municipalidad realizaran sus acciones con honestidad y coherencia; generando

legitimidad y confianza en relacién con la poblacién de la ciudad.

La cooperacion. La Municipalidad sustenta su accionar en la valiosa
individualidad de sus autoridades, funcionarios, servidores y trabajadores,
valorando aun mas el esfuerzo cooperativo para el logro de sus fines y

objetivos.

La responsabilidad. Las Autoridades Edilicias y Servidores de la
Municipalidad tienen la autoridad necesaria para realizar su trabajo y cumplir
con sus funciones en beneficio de la comunidad, en concordancia con los
valores de bien comun y la gestibn democratica, de accion participativa y
solidaria, en tal sentido cada uno debe responder por sus actos y asumir la
responsabilidad que corresponda de acuerdo con su competencia en la

organizacion municipal.

Transparencia. Las Autoridades Edilicias y Servidores de la
Municipalidad, realizan su accion utilizando las mejores practicas vy
herramientas cientificas de planificacién, administracién, de gestiéon y control; a
fin de lograr un uso racional y transparente de los recursos municipales,
obligandose a dar cuenta a la poblacién del resultado de su gestion y del

aprovechamiento de los mismos.

La excelencia en el trabajo. Las Autoridades Edilicias y Servidores de la
Municipalidad, promueven y desarrollan sus acciones con miras al logro de la

excelencia en la calidad del servicio a los vecinos de la ciudad.
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La democracia participativa. Las Autoridades Edilicias y Servidores de
la Municipalidad, realizan una gestién democratica y participativa, en todos los
niveles de la organizacién, integrando cada vez mas a los miembros de la
comunidad en la gestién municipal, como expresién de una cultura superior al

servicio de la democracia local.

1.2.4. Organigrama

La estructura organizacional de la Municipalidad de Guatemala se divide
en areas, estando todas bajo el mando y supervisién directa del Alcalde
Municipal, quien es el representante de la Municipalidad, éste dirige y supervisa
todas las actividades administrativas y técnicas de la misma. La estructura

organizacional se presenta en la Figura 2.
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Figura 2. Organigrama de la Municipalidad de Guatemala

Concejo Municipal

Alcalde Secretaria
Municipal Asuntos Sociales
Registro de
Vecindad
Fiscalizacion |«
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Gl Secretario
- . —
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Transito
Alcaldias |
Auxiliares : »
Direccion
Juridica
G e G " Direccién
EI?/\TPGQC(;EUA? Muenrii? Z General de Gerente EMT
2 EMETRA
Direcciones
Municipales

Fuente: Plan de Desarrollo Metropolitano — Municipalidad de Guatemala

1.3. Centro de Atencion y Supervision de Atencion al Vecino

El Centro de Atencién al Vecino tiene como mision brindar atencion
eficiente, eficaz y personalizada para que los vecinos puedan presentar sus
emergencias, denuncias, reclamos, consultas, felicitaciones, comentarios,
sugerencias, etc., las 24 horas del dia, los 365 dias del ano, a través del
namero telefénico 1551.
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El Call Center o "Centro de Llamadas" funciona a través del numero
telefébnico 1551. Cuando algun vecino llama al 1551 le atiende un(a)
operador(a), quien toma la denuncia o le resuelve la consulta. Luego, la
operador(a) le asigna un numero de caso a la llamada para que el vecino lo
anote y si tuviera que volver a llamar después para verificar el status de la
denuncia o solicitud, solamente indica el numero ticket y la operadora le informa
qué acciones se han tomado en el caso.

Cada uno de estos ticket o casos es asignado a la dependencia municipal
que corresponda (por ejemplo, una fuga de agua se asigna como emergencia a
EMPAGUA). El Centro de Atencién se asegura que cada dependencia atienda
estos casos hasta resolverlos. Ademas, se cuenta con el apoyo del CASAV que
se encarga de darle seguimiento hasta el final a cada caso y ademas, envia
supervisores a confirmar que el trabajo se haya realizado o que el problema se
haya solucionado.

Con esta labor se confirma cada dia el esfuerzo por mejorar la calidad de

vida de los vecinos de la ciudad de Guatemala, la ciudad para vivir.
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Figura 3. Organigrama del Centro de Atencién y Supervision de Atencion

al Vecino
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1.4. Politica Municipal de Atencién al Vecino

La necesidad de ofrecer una atencion més cuidada y con predisposicion
para escuchar y atender los reclamos. Siendo el objetivo hacer las cosas mas
faciles para los vecinos, identificar correctamente el problema que nos plantea y
seleccionar el area al cual sera derivado para su resolucion y garantizarle una

respuesta con respecto al mismo.
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1.5. Descripcién general del proceso

El proceso comienza cuando el vecino se comunica a la municipalidad
para presentar una denuncia, comunicar una emergencia, hacer llegar un
comentario o simplemente tiene una consulta. Cuando el vecino se comunica al
Call Center de la Municipalidad (1551), éste es atendido por un operador quien
amablemente le solicita le indique el motivo de su llamada, cuando el operador
logra captar toda la informacién proporcionada por el vecino, esta informacién
grabada genera un ticket asignandose automaticamente el nimero del mismo,

el operador le retroalimenta al vecino el nimero de ticket.

El vecino también se puede comunicar a la municipalidad a través del
correo electrénico info@muniguate.com, en el cual podra comunicar cualquiera
de las variantes descritas anteriormente. Al ingresar toda la informacion en el
formulario dispuesto en el portal web, éste genera un correo electronico, el cual
es recibido por el Administrador del CASAV.

Por dltimo, el vecino puede acercarse directamente en la Municipalidad,
donde sera guiado hasta el area del CASAV para ser atendido. EIl vecino
indicara cualquiera de las variantes descritas inicialmente y de acuerdo a esas,
se le creara un ticket o se le orientara hacia el mostrador adecuado del Area de
Atencion al Vecino o a la dependencia que el vecino necesite presentarse.

Toda esta informacién captada es canalizada a través de la dependencia

correspondiente, la cual a su vez debe darle tramite y resolver los tickets

generados, asi como los correos electrdnicos enviados.

-10-
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Para mantener una buena atencion en la prestacién del servicio, existen
puntos de control importantes, lo cual garantiza que el proceso esta siendo
efectuado de una buena manera. El primer punto de control en el proceso es la
llamada de control, la cual es realizada por los Asistentes Administradores, bajo
supervision del Administrador, y consiste en verificar si la informacion
consignada en cada ticket es consistente, para eso realizan llamadas
telefénicas de cada ticket generado, consultando al vecino sobre la veracidad

de la informacién. La razon principal es tener cortesia con el vecino.

Cuando el ticket o el correo electronico es recibido por el encargado de la
dependencia, éste tiene la responsabilidad de darle tramite y resolver en el
menor tiempo posible, muchas veces es necesario que se apoye con personal
técnico y administrativo dentro de la dependencia asignada para poder resolver.
Una vez resuelto y hecho el tramite ingresa esa informacién en el ticket
correspondiente, cerrandolo y grabando la informacién; mientras que con el
correo electronico se responde con la informacion pertinente para resolverlo, se

envia la respuesta siempre a través del correo electrénico.
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Una vez cerrado el ticket se tiene el segundo punto de control importante
dentro del proceso, el cual corresponde a la supervision de los tickets cerrados
por las dependencias. Este consiste en verificar que la informacion
proporcionada, asi como el problema haya sido resuelto oportunamente y que
haya satisfecho al vecino. Esta etapa consiste en llamadas telefénicas
realizadas por el Asistente Administrador, verificando con el vecino la
satisfaccion del mismo, de igual manera se hace una inspeccién en campo, la
cual consiste en obtener una verificacién ocular de la resolucién del mismo, esta
es realizada por el Asistente de Campo. Por ultimo las supervisiones pueden
ser realizadas por los Directores de las distintas dependencias de la

Municipalidad, realizando consultas.

Ya para finalizar, con los resultados que se obtienen de la supervision, se
determina si fue resuelto el problema o si fue satisfecha la solicitud del vecino.
En caso de que no cumpla con lo anterior el ticket debe de ser asignado
nuevamente a la dependencia encargada de solucionarlo o debe ser reasignado
para que otra dependencia continde con la resolucién del mismo. Caso
contrario si el ticket y el correo cumple con la satisfaccion del vecino, este se da

por terminado, finalizando asi el proceso.
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2. PROCESO ACTUAL

2.1. Procedimiento de generacion de ticket

Propdésito: Atender al vecino y captar la informacién de la denuncia que
tenga que presentar, la emergencia que quiera comunicar, el comentario que
quiera hacer llegar o la consulta que quiere resolver, generando el ticket
correspondiente a la llamada realizada por el vecino.

Alcance: Desde que llama el vecino y se pone en contacto con la
municipalidad, hasta que es generado el ticket.

Usuarios y responsables:
e Operador de Call Center
e Administrador del CASAV

o Asistente Administrador

Descripcion:

a) Elvecino se comunica al 1551 para hacer su planteamiento, ya sea por:
e Denuncia
e Emergencia
e Consulta
e Comentario
b) El operador contesta la llamada con el saludo —Municipalidad de
Guatemala buenos dias ¢;En qué puedo ayudarle?—
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c)

Posteriormente del saludo, escucha con atencién al vecino para captar la
informacién necesaria, ingresando la misma como una nota de apertura.
Ademas solicita un teléfono adicional al vecino para poder comunicarse
con el posteriormente. Es indispensable pero no necesario, que el vecino
proporcione el numero adicional de teléfono, este numero es adicional al
que aparece en pantalla.
Completa la informacién del ticket, ingresando los datos siguientes:

e Nombre del vecino

e Zona (ademas direccion o punto de referencia)
Ademas el operador ingresa la dependencia a la que va destinado el
ticket, la razén de la llamada, el tipo de llamada y la prioridad.
Graba el ticket en el sistema obteniendo un numero consecutivo de
ticket. En caso fuera una consulta el operador debe de buscar la
informacion:

e Si es por vehiculo necesita el nUmero de placa

Si del Registro civil necesita apellidos y nombres

Si es de Empagua necesita el numero de medidor

Si es de IUSI necesita matricula y terminacion del inmueble

e Si es informacion de requisitos la debe de buscar en la pantalla de

info/requisitos, y en los documentos cargados al sistema.

e Si es alumbrado publico necesita el nimero de poste.
Le indica la informacion al vecino del resultado de la basqueda. Le
indica cual es el numero de ticket, el cual le servira al vecino para
posteriores consultas.
El vecino recibe el numero de ticket. Se le consulta si tiene alguna otra

solicitud que realizar.
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h) Si en caso el vecino desea agregar o realizar otra gestidén, se deben de

repetir los pasos c) al f). Si el vecino esta conforme con la atencién y no
desea agregar mas informacién el operador se despide indicando su
nombre, -le atendi6 (nombre del operador)-, y agradeciendo por la
llamada, finalizandola.

Si en caso la llamada es una emergencia, el operador se comunica via
telefénica con la Central de Radio de la Municipalidad (22858334),
indicando todos los detalles al oficial de turno, o puede trasladar la
llamada a la PMT.
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2.1.1. Flujograma

Sm T ..................................... T
OPERADOR

VECINO CALL CENTER

‘""i 44444444444 ———————
. INICIO

| SOLICITUD DEL VECINO POR: | SALUDA AL VECINO |
DENUNCIA, CONSULTA, " LE PIDE QUE LE INFORME EL MOTIVO ¢——
COMENTARIO, EMERGENCIA . DE LA LLAMADA

| | I |

. . INGRESA LA INFORMACION COMO .
| | NOTA DE APERTURA |

I

| | COMPLETA INFORMACION: |

-NOMBRE -ZONA
-DEPENDENCIA
-RAZON DE LLAMADA
-TIPO DE LLAMADA
| | -PRIORIDAD |

l

| | GRABA EL TICKET EN EL SISTEMA — |

OBTIENE NUMERO DE TICKET
GENERADO

VECINO RECIBE i INDICA AL VECINO EL NUMERO DE
CONFIRMA TICKET

VECINO DESEA
ALGO MAS

| | DESPEDIDA |
NO sl

TRASLADA INFORMACION A
CENTRAL DE RADIO
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2.1.2. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = GENERACION DE TICKET
METODO = ACTUAL PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008
EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON
INICIO = RECEPCION DE LLAMADA
FIN = DESPEDIDA
SOLICITUD DEL VECINO POR:
0.5 min DENUNCIA, CONSULTA,
COMENTARIO, EMERGENCIA
SALUDA AL VECINO
0.5 min LE PIDE QUE LE INFORME EL
MOTIVO DE LA LLAMADA
_ INGRESA LA INFORMACION
1 min COMO NOTA DE APERTURA
2 min ’ COMPLETA INFORMACION
GRABA EL TICKET EN EL
5 min SISTEMA — OBTIENE NUMERO DE
TICKET GENERADO
. INDICA AL VECINO EL
0.2 min NUMERO DE TICKET
0.2 min ‘ VECINO RECIBE CONFIRMA
0.2 min ‘ DESPEDIDA
. TRASLADA INFORMACION A
RESUMEN 0.5 min CENTRAL DE RADIO

Q OPERACION | 9 | 10.10 min

INSPECCION| 0 | 0 min

COMBINADO | 0 | 0 min

a
N

total 10.10 min
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2.1.3. Hallazgos

En el paso d) se debe de completar con mas informacion para contar con
mas detalles, de manera que se pueda determinar con mayor precisién el foco
del problema, esta informacién puede ser el nombre del vecino, dependencia,
razén de llamada, tipo de llamada, prioridad, direccion exacta, lugar o ubicacién

de referencia, zona.

En el paso e) se debe de poder proporcionar informacién sobre los
servicios que presta la Municipalidad asi como los avisos que existan o la
informaciéon que sea necesario que el vecino conozca, que ya que el vecino
podria consultarla y el operador no estaria en posibilidad de brindarla. Toda
esta informacion debe estar en un solo lugar de busqueda para que el operador
no tenga que estar perdiendo tiempo en buscar la informacién o comunicandose
con la dependencia para que le proporcionen la informacién que el vecino

requiera.

En este procedimiento el operador debe de utilizar diversas pantallas en el
sistema para generacion de tickets. Pantallas como la creacion, la consulta de
requisitos e informacion, consulta de ticket distinto al que esta generando,
consultas (donde las dependencias colocan los avisos, anuncios o estrategias
que realizan o van a realizar). Esto repercute en la atencién que brinda, ya que
mientras mas pantallas tenga abiertas, o distintas para buscar la informacién
que necesita mas tiempo tarda en poder brindar una mejor atencion al vecino.
Hay ocasiones en las que el operador no encuentra la informacién o no se tiene
la informacion completa y éste debe comunicarse con el administrador del
CASAV.
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Las pantallas que se utilizan en el proceso de generacion de ticket se
muestran en las Figuras 4, 5,6y 7

Figura 4. Pantalla de generacidn de ticket

Pdgina Principal

Usuario: Edward rinistradar Ticket Inzerci

Callcenter

- TICKET
- DOCUMENTOS INFORMACION

QMO
Mingdn HOST asociada Yisualizar reporte del USUARIC Asistente AdministradorEdward Won.

1551

Apertura de nuevo TICKET Usuaria: Edward wang Asistente!

Este médulo permite abrir un TICKET: identificadén de un problema, esta solictud de actividad del sistemna, comunicacian de un Al
Hora exacta: 21-02-2008 16:51:41!

problerna, pravesr archive para operacionss distintas...]

e ]: B

[ AGREGARMUEVOTICKET |

Lz hora de apertura del ticket viene calculada cuando se envian los datos del médula co
estos dakas,

"B‘ Teléfono o Email 1 \
é Nombre Persona [ h
: Mota apertura: :
ol|[Informacidn y dates Completos 1
para Poder Procesar la Llamada] 1
Tona: nINGUNG [v] |
Dependencia Asignada: Transmetro [1] :
Razdn de la Llamada: nInaEUNo (v :
Tipo de Llamada: Camantar :
Prioridad: Hormal [ :
Hora de llamada: i i 1

1

1

1

1

1

i

|

|

|

1

|

Datos de Placa del Yehiculo Indices Registro Civil
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Figura 5. Consultas de IUSI, Empagua, Remisiones y Registro

1
Apertura de nuevo TICKET Usuario: Edward Wong Asistente,

Este mé&dula permite abrir un TICKET: identificacidn de un problema, esta solictud de actividad del sistema, comunicacién de un Administrador)
Hora exacta: 21-02-2008 16:51:41|

problerna, proveer archivo para operaciones distintas...]

A|Teléfono o Email 1] !
I |Nombre Persona [ :
: MNota aperl_:l.llra: 1
o|[Informacidn y datos Completos |
para Poder Procesar la Llamada] :
Zona: nInGuno v ]
Dependencia Asignada: Transmetro [V]
Razdn de la Llamada: NINGUNO [ ]
Tipo de Llamada: Comentaria [v|
Prioridad: Normal ||

Hora de llamada: 21 |¢|oz | ;|zoos
16 | |51

[ AGREGARNUEVOTICKET |

La haora de apertura del ticket viene calculads cuando se envian los datos del médulo con
estas datos,

Datos de Placa del ¥ehiculo Indices Registro Civil
Datos del Medidor Connilia IUST
P [ ] Primer Apellido Segundo Apellido Matr
Térm
Primer Nombre Sequndo Nombre Tercer Mombre

Consultar

Consultar
Cansultar

Registro Civil_|_Abastos

Catastro | Medio Ambiente | Desarrollo Social | EMETRA

I

r ri :
Preguntas Frecuentes CONSTRUCCIOMES MAYORES DE 30 M2 1

Reglamentos CONTRUCCIONES MENORES A 30 W? O LEGALIZACIONES|

\ o Moticias varias DESMEMERACIONES 1
CALLCE] Lista de Teléfonos oe Profesionales por Zona | ESTABLECIMIENTOS ABIERTOS AL PUBLICO 1
PRORROGAS DE LICENCIAS 1

I

- TEN S . AUTORIZACION INDUSTRIAL
INFORMACION SOBRE ENTIDADES MUL -o0 = TRUCCION E INSTALACION EN Yia PUBLICA,

REQUISITOS PARA ATENDER LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA DIRECCION DE MEDIO AMBIENTE

= Solicitud de poda v/o tala de arboles

= Presentar solicitud por escrito, dirigida al Sefor Alcalde Metropolitano
= Exporner en la solicitud, |la razdn de la poda vy /o tala

= Adjuntar a la solicibud, 2 fotografias del o los arboles

I
n
n
]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
» 5l es por construccidn o ampliacidn, presentar fotocopia de la licencia de construccidn o |
constancia de gue esta en ramite 1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

= Costo por tala:
a. e 1as arboles: Q.25.00 cada uno

b. De 5 en adelante: Q.100.00 cada uno

& Solicitud de donacion de arboles y /o reforestacion
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PAGINA WEB MUNICIPALIDAD

EL MURO DEL NOC

Espacic abierto de expresidn verbal i-! Usar para comunicar sobre servicio v algunas variantes.
Podra ser empleado aunque para enviar correo a la lista de mails (Utiliza =l recuadro ENVIAR EMAIL).
NO UTILIZAR PARA reportar sobre intervenciones hechas, infor sobre sistema, proveedores
v en general cualquier docurmentacidn técnica para el cual existe oportunidad de espacio en otro lugar de esta Intranet.

analista Lourdas Salcado dstos 2008-01-24 10:17:26 pars 102.168.52.128 antes d= eseribin ESCRIBE SOBRE EL MURO

TITULS DEL MUEYVO MEMSAIE:

ACERCA DEL MURG

Empagua - Distribucién Emilio Méndez dstos 2008-01-02 08:16:47 pars 100.56.21.167 antes de

ascribir: TERTO DEL MEMEAJE:
SUSPENSION EN LA RED DE SERVICIO

Se informa que cormo consecuanca de los fustes wientos v las cortes de energia elackrics que
constanternents se estan danda, Empagua s= ha vists en la necesidad suspender el equips
zlactrarnecanico instalada en los pozas con el fin de preservar las mismos, por la que nas hermos
vistas afecdtadas teniends que suspender el sistarna de distribucion esparands el dira se raejare
v las corte ya no se den para restablacer la rmas pronte posible el surainistra

Cejar Indicada

Empagua - Distribucién Emilio Méndez datos 2007-12-22 15:21:57 para 190.56.62.229 sntes de
escribir:

Suspension en la Florida

Se inforra que kempaoral en la parte alta de la colonia |a Florida que cornprende de la calzada San
Juna hasta |a 3a, calle de la 7a. a la Sa, Av, el servicio sera restablecido lo mas parnta posible.

ACC Gerber Gerber
216.230.142.194 antes de escribir:

Garcia ic datos 2007-11-10 15:40:05 para

Maribel Boteo datos Z007-10-20 09:59:07 para 192.168.59.121 antes de escribir

EMPAGUA- UNIDAD DE DISTRIBUCION

informa que del km. 7.5 al 13, de la Ruta al Atlsntico de la Zona 18, el servicio fue suspendido por
reparaciones tecnicas en uno de los pozos del sector, los mismos ya estan siendo atendidos

2.2. Procedimiento de consulta posterior de ticket, por parte del

vecino

Propdsito: Atender al vecino y proporcionarle informaciéon sobre el ticket

que esta consultando.

Alcance: Desde que llama el vecino y se pone en contacto con la
municipalidad, hasta que se le da la informacién del ticket.

Usuarios y responsables:

e Operador de Call Center
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a)
b)

C)

Descripcion:

El vecino se comunica al 1551 para hacer su consulta del ticket.

El operador contesta la llamada con el saludo —Municipalidad de
Guatemala buenos dias ;En qué puedo ayudarle?—

El vecino le indica que tiene duda de un ticket, indicando el numero del
mismo para poder proporcionarle informacién.

El operador ingresa el numero de ticket en la busqueda. Obteniendo asi
la informacidén correspondiente. En caso que no aparezca debe de
consultarle nuevamente el nimero de ticket.

El operador proporciona al vecino la informacién que se agregé al ticket
después de la apertura del mismo, indicando la mas reciente.

El vecino escucha la informacién que el operador le proporciona. El
vecino agrega un comentario mas o tiene una gestiéon que es distinta al
ticket que consulto.

Si el vecino tiene informacién adicional para ingresar al ticket, el operador
debe ingresar esta informacion al ticket relacionado. Si la informacion es
distinta al ticket consultado o es otra gestién distinta, el operador debe
realizar el Procedimiento de Generacion de Ticket de los pasos c¢) al g).
El operador se despide indicando su nombre, -le atendié (nombre del
operador)-, y agradeciendo por la llamada, finalizandola.
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2.2.1. Flujograma
o T ..................................... e T...‘

VECINO OPERADOR

CALL CENTER :
|“ R R I | ............................................................................................ . ”'
| INICIO | |
| | SALUDA AL VECINO X
| LLAMADA DEL VECINO T LE PIDE QUE LE INFORME EL MOTIVO |
. . DE LA LLAMADA .

VECINO DA SEGUIMIENTO AL |, , .| INGRESA EL NUMERO DE TICKET Y
| TICKET | BUSCA |
i RE%ESEET;%RRAEQSSN , PROPORCIONA AL VECINO LA |
COMENTARIO | INFORMACION EXISTENTE EN EL TICKET

VECINO DESEA
AGREGAR MAS

| | — |

| | AGREGA EL COMENTARIO DEL PR DO DE |
VECINO Y GUARDA TICKET

DESPEDIDA

FIN

e NUUTE ST SO EESUEUSE U U SO N U U SUUUS U SO UU SO URURUR SRR L
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DIAGRAMA DE OPERACIONES

PAGINA: 1 DE 1

0.5 min

0.5 min

0.5 min

0.10 min

2 min

1 min

1 min

0.2 min

2.2.2. Diagrama de operaciones
PROCESO = Consulta Posterior de Ticket por parte del Vecino
METODO = ACTUAL
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008
EMPRESA =
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON
INICIO = RECEPCION DE LLAMADA
FIN = DESPEDIDA

RESUMEN
Q OPERACION 5.8 min
INSPECCION 0 min
<> COMBINADO 0 min
total 5.8 min
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LLAMADA DEL VECINO

SALUDA AL VECINO
LE PIDE QUE LE INFORME EL MOTIVO
DE LA LLAMADA

VECINO DA SEGUIMIENTO AL
TICKET

INGRESA EL NUMERO DE TICKET Y
BUSCA

PROPORCIONA AL VECINO LA
INFORMACION EXISTENTE EN EL TICKET

RECIBE INFORMACION
DESEA AGREGAR COMENTARIO

AGREGA EL COMENTARIO DEL
VECINO Y GUARDA

DESPEDIDA



Propuesta de mejora del proceso

2.2.3. Hallazgos

La consulta posterior de ticket por parte del vecino tiene una muy buena
funcionalidad y por la facilidad del procedimiento no es necesario que se
realicen modificaciones, ya que en este procedimiento el vecino Unicamente
llama a la Municipalidad y solicita informacion respecto a algin numero de
ticket, si en caso quisiera abrir uno nuevo o informacién adicional se debe de

realizar el procedimiento de generacién de ticket.

2.3. Procedimiento de revisién y seguimiento de correo electronico

Propésito: Atender al vecino de acuerdo al planteamiento que realiza a
través del correo info@muniguate.com, respondiéndole sobre la denuncia, la

emergencia, la consulta o el comentario.

Alcance: Desde el vecino realiza su solicitud a través del correo
electrénico y se pone en contacto con la municipalidad, hasta que se resuelve el

correo electrénico.

Usuarios y responsables:
e Administrador del CASAV

e Encargado de la Dependencia Asignada
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Capitulo 2

a)

Descripcion:

El vecino envia un correo electrénico a info@muniguate.com indicando
el comentario o denuncia.
El administrador recibe el correo electrénico en su servidor de correo
electrénico del correo info@muniguate.com.
Revisa la informacion preliminar del correo la cual es:

e Nombres

e Apellidos

e Teléfono(s)

e Correo electronico

e Zonay direccién

e Lugary fecha de nacimiento
El administrador revisa el comentario o denuncia, estableciendo a que
dependencia debe de reenviar el correo.
Si el correo no contiene la informacién preliminar completa y el nimero
de teléfono o el correo electronico el mismo se elimina y se desecha. Si
no existe comentario o denuncia, es una broma, la informacién es
inconsistente o es anénimo, el coreo se elimina y desecha.
El administrador envia el correo electronico a la dependencia
correspondiente.

En la dependencia asignada

El encargado de la dependencia asignada recibe el correo electrénico y
revisa. De acuerdo a la consulta o denuncia lo resuelve, indicando la
informacién vigente en el mismo, y las acciones llevadas a cabo para
resolver la denuncia. Si en caso el encargado no tiene toda la
informacién para poder resolver el correo electrdnico, lo reenvia a algun
apoyo técnico o administrativo que tenga dentro de la dependencia para

que este lo resuelva.
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Propuesta de mejora del proceso

h) El encargado de la dependencia responde el correo electrdnico,

agregando como destinatarios el info@muniguate.com y el correo
electrénico que el vecino proporciono, indicando la informacién para
satisfacer la consulta o la denuncia.

En el CASAV

El administrador recibe la resolucién del correo electrénico. Notificando
al vecino del mismo con la informacién consignada en el correo

electrdnico resuelto por la dependencia.
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Capitulo 2

2.3.1. Flujograma

VECINO

SOLICITUD DEL VECINO POR:
DENUNCIA, CONSULTA,
COMENTARIO, EMERGENCIA

ADMINISTRADOR
ATENCION AL

VECINO

RECIBE EL CORREO
ELECTRONICO A

DESDE CORREO
info@muniguate.com

info@muniguate.com

J

REVISA INFORMACION
MINIMA EN EL CORREO

l

REVISA ASUNTO Y ESTABLECE

SI ES: DENUNCIA, CONSULTA,

COMENTARIO, EMERGENCIA -
DEPENDENCIA

ORREO TIENI
INFORMACION
MINIMA

SE DESECHA EL CORREO Y SE
CANCELA EL SEGUIMIENTO

——

ENVIA EL CORREO
ELECTRONICO A LA

DEPENDENCIA
ASIGNADA

RECIBE Y REVISA Y TRASLADA

DEPENDENCIA
CORREPONDIENTE

‘QUE SE RESUELVA

[

SE RESUELVE Y SE NOTIFICA AL
VECINO Y AL ADMINISTRADOR
DE ATENCION AL VECINO

l

RECIBE NOTIFICACION AL
CORREO

RECIBE NOTIFICACION AL
CORREO info@muniguate.com
FINALIZA

FIN
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Propuesta de mejora del proceso

2.3.2. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PR”OCESO = REVISION Y SEGUIMIENTO DE CORREO ELECTRONICO
METODO = ACTUAL PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008
EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON
INICIO = RECEPCION DEL CORREO ELECTRONICO
FIN = RESOLUCION DEL CORREO ELECTRONICO
SOLICITUD DEL VECINO POR:
0.01 min DENUNCIA, CONSULTA,
COMENTARIO, EMERGENCIA
RECIBE EL CORREO
0.5 min ELECTRONICO DESDE PORTAL
WEB www.muniguate.com
5 min 1 REVISA INFORMACION
MINIMA EN EL CORREO
/\ REVISA ASUNTO Y ESTABLECE
1 min 2 SI ES: DENUNCIA, CONSULTA,
! COMENTARIO, EMERGENCIA -
U DEPENDENCIA
0.5 min ‘ SE DESECHA EL CORREO Y SE
’ CANCELA EL SEGUIMIENTO
0.5 min ENVIA EL CORREO ELECTRONICO A
’ LA DEPENDENCIA CORREPONDIENTE
RECIBE Y REVISA Y TRASLADA
6DIAS 8 QUE SE RESUELVA
SE RESUELVE Y SE NOTIFICA AL
RESUMEN 1 DIA VECINO Y AL ADMINISTRADOR
DE ATENCION AL VECINO
Q OPERACION | 6 |1DIA +2.01 min
RECIBE NOTIFICACION AL
0.5 min CORREO info@muniguate.com
FINALIZA

INSPECCION| 0 | 0 min

/\ COMBINADO| 3 |6 DIAS +6 min

total 7 dias +8.01 min
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Capitulo 2

2.3.3. Hallazgos

Lo que se pretende es tener un sistema mas integrado para que toda la
informacién sea consistente y se tenga acceso a ella. En los pasos f), g), h), i),
existe una oportunidad de mejora, inicialmente porque el registro de los correos
electrénicos queda Unicamente en los correos personales de las personas
involucradas en el proceso, lo cual no garantiza un seguimiento satisfactorio,
que podria causar un atraso en la resolucion del mismo, ademas los pasos h) e
i) se vuelven redundantes ya que el encargado de la dependencia responde el
correo a todas las partes interesadas y posteriormente el administrador del
CASAV lo reenvia a todas las partes involucradas, por otro lado no se cuenta
con un registro que permita llevar todos los correos electrénicos recibidos y que
se les a dado seguimiento. Ademas en este procedimiento se incluye la
revisiébn que realiza el encargado de la dependencia, ya que se toma como un
procedimiento distinto, a pesar de existir un procedimiento de resolucién.

2.4. Procedimiento de atencién personal al vecino

Propdsito: Atender al vecino directamente en la Municipalidad para poder
orientarlo y facilitarle la informacion que necesita, ademas para captar la

denuncia que él presente.

Alcance: Desde que el vecino llega al CASAV hasta que se retira del

mismo.
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Propuesta de mejora del proceso

a)

Usuarios y responsables:

e Administrador del CASAV

o Asistente Administrador

Descripcion:

El vecino se presenta a la Municipalidad. Es apoyado por las edecanes
de Atencién al Vecino, llevandolo al CASAV. Puede ser también referido
por Jefes o Directores.

El vecino presenta su comentario, denuncia o consulta.

El administrador saluda al vecino y le pregunta el motivo de su visita al
CASAV.

Si el administrador tiene la informaciéon necesaria para poder orientar y
ayudar al vecino se la facilita para que pueda aclarar las consultas o el
comentario.

Si en caso es una denuncia el administrador realiza el Procedimiento de
Generacién de Ticket del paso c) al g).

El administrador orienta al vecino al mostrador que sea necesario o le
indica la dependencia a la que debe dirigirse para que pueda ser
atendido, esto como resultado de no tener toda la informacidén necesaria
para el vecino. Si a criterio del administrador es necesario acompanar al
vecino hasta que complete el tramite, debe de realizarse el

acompafamiento.
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Capitulo 2

2.4.1. Flujograma

m } ................................... T ................................................................................................................. Tm
ADMINISTRADOR
. VECINO . ATENCION AL .
| | VECINO |
[T R e G e i
| INICIO | |
. VECINO SE PRESENTA: X .
-EN MUNICIPALIDAD
| (es apoyado por edecanes o | |
es referido por Jefes o -
| Directores) | |

: SOLICITUD DEL VECINO POR: : :
| DENUNCIA, CONSULTA, | SALUDA Y ATIENDE AL VECINO |
: COMENTARIO, EMERGENCIA :

| | I |

ASISTENCIA AL VECINO

| | PROPORCIONA Y FACILITA |
TODA LA INFORMACION QUE
EL VECINO NECESITA

PROCEDIMIENTO DE .
DEBE GENERAR ;
GENERACION DE

| | TICKET TOKET |

I I I

I I I

ENVIA A :

| | DEPENDENCIA |

I I I

| | ORIENTA AL VECINO HACIA |

: : QUE MOSTRADOR O :

: : DEPENDENCIA TIENE QUE :

| | DIRIGIRSE |

I I I

X FIN

I I I

N e U PP PSP UPPI N
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Propuesta de mejora del proceso

2.4.2. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = ATENCION PERSONAL AL VECINO
METODO = ACTUAL PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008

EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON

INICIO DESDE QUE EL VECINO SE PRESENTA AL CASAV

FIN EL VECINO TERMINA LA ASESORIA EN EL CASAV

VECINO SE PRESENTA:
-EN MUNICIPALIDAD
-MINIMUNIS
(es apoyado por edecanes)

5 min

SOLICITUD DEL VECINO POR:
DENUNCIA, CONSULTA,
COMENTARIO, EMERGENCIA

2 min

1 min SALUDA Y ATIENDE AL VECINO

ASISTENCIA AL VECINO
PROPORCIONA Y FACILITA
TODA LA INFORMACION QUE
EL VECINO NECESITA

2 min

0.5 min ES DENUNCIA

ORIENTA AL VECINO HACIA

RESUMEN 3 min QUE MOSTRADOR O

DEPENDENCIA TIENE QUE
Q OPERACION| 6 | 13.50 min

DIRIGIRSE
INSPECCION| 0 | 0 min

COMBINADO| 0 |0 min

Y
N

total 13.50 min
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Capitulo 2

2.4.3. Hallazgos

La atencién personal al vecino tiene una muy buena funcionalidad y por la
facilidad del procedimiento no es necesario que se realicen modificaciones, ya
que en este procedimiento Unicamente el vecino se acerca al CASAV vy ellos lo
guian hacia la dependencia que debe dirigirse; en caso de que el vecino solicite
informacion respecto a algun numero de ticket se aplica el procedimiento de
consulta posterior de ticket, en caso que quisiera abrir un nuevo ticket o
informacion adicional se debe de realizar el procedimiento de generacion de
ticket.

2.5. Procedimiento de llamada de control

Propdsito: Punto de control del proceso en el cual se establece la
congruencia de la informacion del ticket, se establece si es real la informacion o

no.

Alcance: Inicia con el registro de tickets ingresados en cierto periodo de
tiempo y finaliza hasta que se realiza la llamada y se comprueba la informacion

del ticket, actualizando el registro.
Usuarios y responsables:

e Administrador del CASAV

e Asistente Administrador
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Propuesta de mejora del proceso

Descripcion:

Ingresa al sistema de Call Center.
Se va a la busqueda de informacion por ticket.
Ya en la opcién de busqueda coloca el rango de fechas en el que desea
que se le despliegue el registro de tickets.
Selecciona el ticket para que este le despliegue la informacion del
mismo. Los tickets a revisar son los que se encuentran en estado:

e Asignado

e Pendiente

e Cerrado.
Cuando se despliega la informacién del ticket, se ubica el numero de
teléfono para poder comunicarse con el vecino. En el teléfono marca el
namero de teléfono proporcionado por el vecino y se comunica con él.
Cuando el vecino contesta verifica la informacion consignada en el ticket,
en cuanto a:

e Zona

e Direccidn exacta o lugar de referencia

e Asunto por el cual abri6 el ticket
El vecino contesta si la informacién es verdadera o falsa.
Se revisa la informacién de lo que dice el vecino contra la informacién
desplegada en el ticket.
Si la informacién es falsa y no coincide lo que el vecino responde contra
lo que esta consignado en el ticket, se da por cerrado el ticket. Se
agrega en la nota que en la llamada de control se detecté que la
informacion era falsa. Se despide del vecino.
El vecino puede agregar un comentario adicional al que agregd cuando
se abri6 el ticket o bien puede complementar la informacién ya sea

porque esta incompleta o incorrecta.
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Capitulo 2

k) Se agrega el comentario del vecino al ticket, describiendo el mismo. Se
despide del vecino. Se registra en un cuadro de control manual, la
llamada de control realizada, apuntando el numero de teléfono al que se
realiz6 la llamada, la fecha y hora, si la llamada fue contestada o no, si el
ticket fue terminado.
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Propuesta de mejora del proceso

2.5.1. Flujograma

ADMINISTRADOR
VECINO ATENCION AL

VECINO

INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER

S Ll

I

BUSQUEDA DE INFORMACION
DE TICKET

1

SELECCION DE RANGO DE
FECHAS

1

SELECCION DE TICKET

LLAMADO AL VECINO

CONTESTA sl VERIFICA INFORMACION DEL
LLAMADA TICKET
+
VECINO RETROALIMENTA VALIDA INFORMACION

INFORMACION
COINCIDE

TERMINA TICKET

@ AGREGA COMENTARIOS

-DEL VECINO

AGREGA
COMENTARIO -DEL ADMINISTRADOR Y/O
ASISTENTE

l—l

REGISTRA LA LLAMADA EN
HOJA DE CONTROL

T T ¢ H-
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Capitulo 2

2.5.2. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = LLAMADA DE CONTROL ,
METODO = ACTUAL PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008

EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON

INICIO = INICIO DEL MUESTREO POR CADA LLAMADA

FIN FIN DEL MUESTREO DE CADA LLAMADA
1 min
0.2 min
0.5 min
0.2 min
0.5 min
0.5 min
3 min
RESUMEN 1 min
Q OPERACION| 7 | 7:2min
0.5 min
INSPECCION| 0 | 0 min
C) COMBINADO| 4 2.2 min 1 min
total 9.4 min
1 min
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Propuesta de mejora del proceso

2.5.3. Hallazgos

Existen una serie de registros manuales que podrian llevarse de manera
automatica, sistematizada e informaticamente, como en el paso k), el cual
permitiria realizar la operacién de manera mas rapida sino también llevar un
registro de la informacién completa, ya que no quedaria a discrecion del usuario
si debe anotarlo o no, sino que al momento de realizar la operacién esta
quedara automaticamente registrada en el sistema. En el paso e) también
puede observarse una oportunidad de mejora, la cual permitiria que el usuario
no realice la llamada a través del teléfono, sino mas bien por el médem de la

computadora mediante el sistema.

Las pantallas del sistema de Call Center que se utilizan para realizar el

procedimiento de llamada de control se muestran en las Figuras 8 y 9.

Figura 8. Pantalla de busqueda y seguimiento.

Consulras

11-1-2008

CRITERIO DE BUSQUEDA

MN® TICKET BUSQUEDAS BUSQUEDA POR PRIORIDAD ¥ TIPO DE SIR ESTADO
[ Ingrese el nimero ] [ Telefone registrade ][ Mormbre de LLAMADA [ Escajs Uno ]
Quien Llarma ] [ Escoja Prioridad ] [ Escoja Tipo de Llamada ]
[ Escojs Prioridad || | Escoja Llarnada [+ Todos los estados |¥
ENTIDAD ASIGNADA FECHA APERTURA TICKET ENTIDAD QUE ABRIO ZOMNA
[ Seleccionar del mend ] [ Forrnzto dd-rmrm-yyyy ] [ Ertidad que abrio &l Ticket ] [Escoja unal

Todas Las Entidades (v Todas las Entidades [w] Todas las zanas [v]

MENU DE LOS SERVICIOS ABIERTOS O REQUERIDOS

r4
]
=
R
==
m
I+

Datos de apertura Fecha de Apertura Usuario Que Abric Usuario Asignado Estado
[REV] [RE¥] [RE¥] [RE¥] [REN] [REV]
387219 Fugas de agus 21-02-2002 06:22:53 CALL CEMTER Empagua - Distribucidn Pendienta
387870 Redamos sobre Cortes v Reconexiones 21-02-2008 06:43:32 CALL %EAI"C:\ECRISSANCIS Empagua - Servicio al Cliente Asignado
ag7821 Faltas de aqus sectorisles 21-02-2008 06:51:07 ACC Leodora Jeaneth Ermpagua - Distribucién Pendiente
387822 Faltas de aqus sectorisles 21-02-2008 06:58:10 ACC Leodora Jeaneth Empagua - Distribucién Cerrado
387823 Consulta de Informacdidn 21-02-2008 07: 118 ACC Leodora Jeaneth EMPAGUA CONSULTAS Automatico
287824 Otros casos 21-02-2008 0714143 O CENTE:TSRTETA DANIELA & agua - Servidios Basicos pendiente

CALL CEMTER FRAMNCIS

387825 Otros Casos - PMT 21-02-2008 07:17:57 CENTER In BT Automatice
387826 Consulta de Informacidn 21-02-2008 07:24:29 CALL CEMTER ATEMCION AL VECING Autoratico
387227 Consulta de Rermisiones 21-02-2002 07124126 ACC Leodora Jeaneth PMT Autornatico
387878 Faltas de aqus sectoriales 21-02-2008 07:38:13 ACC Leodora Jeaneth Empagua - Distribucin Cerrado
357823 Consulta de Informadién 21-02-2008 07:38:41 CALL CENTER EMETRA Automatico
3g7ez0 Consulta de Saldos 21-02-2002 07:41:25 CALL CDEANL:ECR[CEEANCIS EMPAGUA COMSULTAS Autornatico
387831 Consulta de Informacidn 21-02-2008 07:43:10 ACC Leodora Jeaneth Reagistra Civil Autoratico
287832 Consults de Informacidn 21-02-2008 D7:44;40  “ALL CENTER SHADIADANIELA - srencion aLvecmne Automnatics
387223 Faltas de aqua sectoriales 21-02-2002 07151129 ACC Leodora Jeaneth Ermmpagua - Distribucidn Pendiente
387224 Qtros Casos -- PMT 21-02-2002 07:51:50 ACC Edgar Yoque PMT Asignade
357835 Consults de Informacion 21-02-2008 07:52:06 ACT Carlos De Leén ATENCION AL VECINO Automatice
3BTE2E Consulta de Informacidn 21-02-2002 07156151 cALL (?-.E.\,‘.‘TEvaEANCIS EMPAGUA COMSULTAS Automatico




Capitulo 2

Figura 9. Pantalla de despliegue de informacion de ticket

Agina Principal

Callcarter

P

Usuario: Edward Wong Asistente Administrador Ticket Verificar

Consuliras

Estado: Asignade Usuarie Asignade: Empagua - Servido al Cliente Regina Aldana

Ticket # 388021 - 22516434 -
BAUDILIO MEZA

Levantamientos de Medidor o Sellamientos por falta

Fecha de Apertura: 21-02-2008 10:28:44
Tipo de Llamada: Denuncia Prioridad: Alta I
Host: 192.168,53.123 Usuario de Apertura: ACC Rayna Matizol Reyna Marisol Coray |
Gonzilez I
Notas Apertura: VECING REPORTA LEVANTAMIENTO DE MEDIDOR POR REVISION, HACE UN MES, EN 13 AV 9-11 ZONA 1, CONTADOR, 28011456, TEL, ||
22516434/22205201 FAVOR VERIFICAR GRS, MARISOL
Dependencia Asignada: Ermpagua - Servicio al Clianta Regina Primera Fecha de Asignacién del ticket:  (21-02-2003 10:23:44 i
aldana i
Ulimo Usuario en Intervenir: Fecha de Ultima Intervencién:
[2 ios de Ulima i6n:
Mingdn historial existente pars el ticket N° 388021
-ATTACHMENT - AGREGAR NUEVO ADJUNTO

Nombre del Adjunte Tamafio de Archive
Mingun attachment disponible para el ticket N° 382021

- TICKET

LINKODROMO
Ningin HOST asociado Visuslizar reporte del USUARIC Asistente AdministradorEdward Wong

- Su direccién IP registrada: 192, \52,123 - Hora Actual: 0.0046 Identificar Problemas o
Bugs

2.6. Procedimiento de recepcion de ticket en dependencia asignada

Propdsito: Recibir los tickets correspondientes a la dependencia, para su

seguimiento y resolucion.

Alcance: Desde que es asignado el ticket hasta que empieza revisarse

para darle tramite.

Usuarios y responsables:
e Encargado de dependencia Asignada

-40-



Propuesta de mejora del proceso

Descripcion:

Ingresa al sistema de call center
se va a la busqueda de informacién de ticket.
Selecciona la dependencia a la que el encargado pertenece.
Seleccionado el estado asignado (o le aplica el filtro que desea).
Al desplegarse el listado de los tickets asignados, lo imprime para su
publicacién y seguimiento. Apunta cada ticket, con el numero, la fecha, el
asunto y la zona como registro propio. Revisa cada ticket.
Si el ticket no corresponde a la dependencia asignada a la que él
pertenece, de acuerdo al motivo del mismo, agrega una nota indicandolo
y cambia el estado del ticket a cerrado.

Después de revisar el ticket, si tiene la informacion para poder
responderlo y resolverlo, lo resuelve, agrega la nota con el cual da
respuesta al ticket, cambia el estado a cerrado. Lo apunta en el registro
de la dependencia.
Si necesita apoyo del personal técnico o administrativo de la
dependencia para poder resolverlo, cambia el estado a pendiente, lo
imprime y lo traslada para su tramite.
Copia y envia por correo electrénico el listado general de los tickets de la
dependencia para su seguimiento, ademas cada ticket que va a
trasladar. Si en caso no tiene la herramienta de correo electrénico,
imprime el listado y los tickets para su distribucién.

Apunta en el registro propio de la dependencia el listado de tickets, con

namero, fecha, asunto, zona, y a quien se le trasladé para darle tramite.
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Capitulo 2

AN

2.6.1. Flujograma

ADMINISTRADOR

ATENCION AL
VECINO

PROCEDIMIENTO DE
REASIGNACION DE

ENCARGADO
DEPENDENCIA
ASIGNADA

INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER

Il

BUSCAR INFORMACION DE
LOS TICKETS

I

SELECCIONA LA
DEPENDENCIA

I

SELECCIONA EL ESTADO

Il

DESPLIEGA EL LISTADO TICKETS
Y VISUALIZA

I

REVISA TICKET

CORRESPONDE A
DEPENDENCIA

TICKET

CIERRA TICKET

AGREGA COMENTARIO

RESUELVE DE
INMEDIATO

AGREGA COMENTARIO PARA
RESOLVER TICKET
CIERRA TICKET

AGREGA COMENTARIO DE
TRASLADO A APOYO EN
MISMA DEPENDENCIA
ESTADO PENDIENTE

I

IMPRIME TICKET Y LISTADO DE
TICKETS

Il

AGREGA A HOJA DE REGISTRO
DE DEPENDENCIA
DISTRIBUYE EN DEPENDENCIA

-42-

HE

-Hi



Propuesta de mejora del proceso

2.6.2. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES
PROCESO = RECEPCION DE TICKET EN DEPENDENCIA ASIGNADA
METODO = ACTUAL PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008 ] i
EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMAL'A — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON
INICIO = INGRESO AL SISTEMA DE CALL CENTER PARA RECEPCION DE TICKET
FIN = TRASLADO DE TICKET PARA SU RESOLUCION
- ‘ INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER
0.2 min BUSCAR INFORMACION DE
LOS TICKETS
. SELECCIONA LA
0.2 min ‘ DEPENDENCIA
0.2 min ‘ SELECCIONA EL ESTADO
05min /:\ DESPLIEGA EL LISTADO TICKETS
- \_/ Y VISUALIZA
L
1 min 2 REVISA TICKET
AGREGA COMENTARIO PARA
5 min RESOLVER TICKET
CIERRA TICKET
AGREGA COMENTARIO DE
1 min TRASLADO A APOYO EN
RESUMEN MISMA DEPENDENCIA
ESTADO PENDIENTE
Q OPERACION | 8 | 23.6min
10 min
, . IMPRIME TICKET Y LISTADO DE
INSPECCION| 0 0 min TICKETS
f \ i AGREGA A HOJA DE REGISTRO
COMBINADO | 2 1.5 min 5 min DE DEPENDENCIA
N DISTRIBUYE EN DEPENDENCIA
total 25.1 min
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2.6.3. Hallazgos

En este punto es cuando el encargado de la dependencia recibe todos los
tickets correspondientes a la dependencia, pero para poder recibirlos, debe
filtrar la informacion que le corresponde a la dependencia. Ademas para la
distribucién debe de imprimir los listados y tickets (en algunos casos) para
distribuirlos a las personas que colaboran y apoyan en la resolucion de los
mismos. Lleva los controles de la dependencia de modo manual, ya que no
existe en el sistema algun reporte, que le indique cuantos tickets tiene la
dependencia, cuantos en cada estado, cuantos por cada usuario, los totales de
los tipos de razon de llamada por dependencia, y la cantidad total a través del
tiempo de una razén de llamada. Un ejemplo del control manual para la
distribucién se presenta en la Figura 10.

Figura 10. Despliegue del listado de tickets para distribucion

7 scc o

-44-



Propuesta de mejora del proceso

2.7. Procedimiento de resolucioén de ticket en dependencia asignada

Propésito: Resolver el ticket con la informacién pertinente, asi como

tomar las medidas necesarias para resolver la denuncia y emergencia.

Alcance: Desde que se recibe el ticket hasta que se resuelve

completamente el mismo.

Usuarios y responsables:

e Encargado de Dependencia Asignada

Descripcion:

a) Recibe el ticket, una vez leido lo cambia a estado pendiente.

b) Se revisa el mismo para determinar las acciones a seguir.

c) Si para resolver el ticket se tiene la informacion en la dependencia, ya
sea en medios digitales o en medios escritos, en expedientes, en
reglamentacion y normativos, se resuelve el ticket. En algunos casos se
puede solicitar el apoyo del CASAV.

d) Si por el tipo de llamada del ticket es necesario que la dependencia
realice una inspeccién de campo, para poder determinar ocularmente y
para poder registrar y documentar la denuncia, lo debe realizar. (De no
poder realizarlo la dependencia lo puede concluir el CASAV basandose

en fotografias e informacion.)
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e)

Verifica la informacién consignada en campo contra la que se tiene en la
dependencia a fin de establecer si existe alguna irregularidad en la
informacion recolectada y para dar seguimiento de la misma.

Resuelve el ticket al tener todos los argumentos para responder el ticket.
Documenta para la dependencia, de acuerdo al registro de tickets de la
dependencia, se indica como se resolvié y qué medidas se tomaron para
resolver el mismo.

Ingresa al sistema del Call Center, va a la basqueda de informacién de
ticket, ingresa el numero de ticket para encontrarlo.

Ingresa una nota con la informacién que resuelve el ticket, tanto a
manera de comentario asi como de las acciones tomadas por la

dependencia para la resolucion del mismo. Cierra el Ticket.
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Propuesta de mejora del proceso

2.7.1. Flujograma

ENCARGADO -
APOYO

ADMINISTRADOR
ATENCION AL

VECINO DEPENDENCIA

ASIGNADA

YA RECIBIO
TICKET

RECIBE EL TICKET PARA
RESOLVERLO

17

INICIA ACTIVIDADES PARA
RESOLVERLO

NECESITA
INSPECCION
CAMPO

REALIZA INSPECCION DE
CAMPO

l

VERIFICA CONTRA
INFORMACION DE GABINETE

l

RESUELVE

RESUELVE

l

DOCUMENTA PARA
DEPENDENCIA
(SI APLICA DEVUELVE A
ENCARGADO)

I

INGRESA A SISTEMA DE CALL
CENTER, BUSCA TICKET
-REGISTRA EN CONTROL DE
DEPENDENCIA-

|

PROCEDIMIENTO INGRESA COMENTARIO DE
DE SUPERVISION DE ACCIONES TOMADAS Y
ION DE TICKET
TICKET CERRADO RESOLUCI
CIERRA TICKET

T cAH-
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Capitulo 2

2.7.2. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = RESOLUCION DE TICKET EN DEPENDENCIA ASIGNADA

METODO = ACTUAL PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008

EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON

INICIO = RECEPCION DE TICKET
FIN = RESOLUCION DE TICKET
. RECIBE EL TICKET PARA
144 min RESOLVERLO
96 min INICIA ACTIVIDADES PARA
RESOLVERLO
06 min RESUELVE SOLO CON
INFORMACION DE OFICINA
) 1 REALIZA INSPECCION DE
96 min CAMPO
) m VERIFICA CONTRA
15 min \1/ INFORMACION DE GABINETE
5 min ‘ RESUELVE
DOCUMENTA PARA
5 min DEPENDENCIA
(SI APLICA DEVUELVE A
ENCARGADO)
INGRESA A SISTEMA DE CALL
3min CENTER, BUSCA TICKET
RESUMEN -REGISTRA EN CONTROL DE
DEPENDENCIA-
N| 7|  351min
Q OPERACION INGRESA COMENTARIO DE
5 min ACCIONES TOMADAS Y
RESOLUCION DE TICKET
CIERRA TICKET

INSPECCION| 1 | 96 min

f\ COMBINADO | 1 16 min

N

total 462 min
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Propuesta de mejora del proceso

2.7.3. Hallazgos
En esta pate es cuando todos los apoyos del encargado de la
dependencia resuelven y le devuelven los tickets, documentando la resolucién
del mismo, asi mismo, el encargado, los apunta para registrarlo en su cuadro de

control manual.

2.8. Procedimiento de supervision de ticket cerrado

Propésito: Punto de control en el cual se debe determinar si realmente
fue resuelto el ticket y ademas si fue satisfecha la gestion del vecino contra la

informacion de cierre consignada en el ticket.

Alcance: Desde que se tiene el registro de los tickets en estado cerrado
hasta que se establece si se resolvidé y fue satisfactoria la resoluciéon de los

mismos.

Usuarios y responsables:
e Administrador del CASAV.
e Asistente Administrador

e Asistente de Campo

Descripcion:

a) El administrador ingresa al sistema de Call Center.
b) Va ala busqueda de informacién de ticket.
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c)

Selecciona el rango de fechas y el estado cerrado. Revisa el listado para

determinar que tickets deben ser revisados en campo.

De la supervisibn de campo

d)

K)

)

El administrador imprime el listado de tickets, en el cual marca los tickets
gue es necesario se inspeccionen en campo, y lo entrega al asistente de
campo para su respectiva inspeccion.

El asistente de campo recibe el listado.

Inicia el monitoreo y las inspecciones, dirigiéndose a la ubicacion y
direccion que describe el ticket.

En la ubicacién que describe el ticket revisa que se haya resuelto
satisfactoriamente el mismo, verificando que ya no exista el problema
que generd el ticket. Consigna la informaciéon que considera necesaria y
toma fotografias.

Regresa a la municipalidad y presenta el listado de los tickets
inspeccionados con la informacién que consigno en el lugar.

El administrador recibe la informacion del asistente de campo.

Verifica en el listado si se solucionaron los problemas o no se
solucionaron. (En zonas rojas declaradas como peligrosas, por seguridad
del supervisor no se realiza la supervision de campo, se supervisa
administrativamente.)

De la supervisidon administrativa

El administrador indica el rango de fechas que se deben de supervisar y
lo traslada al asistente.
El asistente ingresa al sistema de call center.

m) Va a la busqueda de informacién de ticket.

n) Selecciona el rango de fechas y el estado cerrado.
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Propuesta de mejora del proceso

0)

Selecciona ticket por ticket. Se despliega la informacidn del ticket en el
sistema, verifica la informacion de cierre del mismo y procede a llamar al
vecino, marcando el nimero de teléfono. Pregunta al vecino de como le
parecid el servicio, si se resolvio el problema y que no haya
inconvenientes pendientes de resolver.

El vecino contesta a la llamada, el vecino da su percepcién del servicio y
ademas indica si se soluciono o no el problema. Si el vecino no contesta
la llamada, y no es posible comunicarse con él, se traslada el ticket a
supervisién de campo.

Verifica la informacién del vecino contra la informacién presentada en la
nota de cierre, y determina si fue satisfecho el ticket o no.

Si el ticket no fue satisfecho se asigna nuevamente el ticket a la
dependencia que lo cerrd, a fin de que lo concluya definitivamente. Si el
ticket por la naturaleza del problema fue satisfecho por la dependencia
asignada pero necesita continuar a otra dependencia porque hay que
solucionar otros imprevistos, se reasigna.

Si el ticket fue resuelto y satisfecho el problema y el vecino esta de

acuerdo, se termina el ticket.
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2.8.1. Flujograma

VECINO

ASISTENTE
ATENCION AL
VECINO

ADMINISTRADOR
ATENCION AL
VECINO

INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER

1

BUSQUEDA DE INFORMACION
DE TICKET

1

SELECCION DE RANGO DE
FECHAS Y REVISA LISTADO

‘SUPERVISION DE
CAMPO

ASISTENTE

CAMPO
ATENCION AL
VECINO

IMPRIME LISTADO
SELECCIONA Y MARCA LOS
TICKETS DE CAMPO

RECIBE LISTADO

TRASLADA AL ASISTENTE DE
CAMPO

Il

INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER

INDICA RANGO DE FECHAS A
SUPERVISAR Y TRASLADA AL
ASISTENTE

_INICIA MONITOREO
SEGUN EL LISTADO SE DIRIGE A
LA UBICACION DEL TICKET

1

BUSQUEDA DE INFORMACION
DE TICKET

L

L
EN LA UBICACION DEL TICKET
VERIFICA QUE HAYA SIDO
SOLUCIONADO EL PROBLEMA
Y LA STUACION

L

SELECCION DE RANGO DE
FECHAS Y ESTADO CERRADO

RECIBE INFORMACION DE

REGRESA A LA
MUNICIPALIDAD Y PRESENTA

INSPECCION DE CAMPO

INFORME DE INSPECCIONES

L

1

SELECCION DE TICKET

VERIFICA S| SE SOLUCIONO EL
PROBLEMA

VECINO
CONTESTA

LLAMADO AL VECINO

VERIFICA SI SE SOLUCIONO EL
PROBLEMA

VECINO RETROALIMENTA

NO SE SOLUCIONG sl
COMPLETAMENTE

PROCEDIMIENTO DE ASIGNACION
O REASIGNACION DE TICKET

T
L

TERMINA TICKET
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Propuesta de mejora del proceso

2.8.2. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = SUPERVISION DE TICKET CERRADO

METODO = ACTUAL PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008

EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON

INICIO INGRESO AL SISTEMA DE CALL CENTER

TERMINACION DE TICKET RESUELTO

FIN

SUPERVISION DE CAMPO SUPERVISION ADMINISTRATIVA

INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER

BUSQUEDA DE INFORMACION
DE TICKET

SELECCION DE RANGO DE
FECHAS Y REVISA LISTADO

IMPRIME LISTADO
SELECCIONA Y MARCA LOS
TICKETS DE CAMPO
TRASLADA AL ASISTENTE DE
CAMPO

INDICA RANGO DE FECHAS A
SUPERVISAR Y TRASLADA AL
ASISTENTE

1 min 7 RECIBE LISTADO 1 mi INGRESA AL SISTEMA DE CALL
mn CENTER
_INICIA MONITOREO
60 min SEGUN EL LISTADO SE DIRIGE A _ BUSQUEDA DE INFORMACION
LA UBICACION DEL TICKET 0.5 min
DE TICKET
EN LA UBICACION DEL TICKET
10 min VERIFICA QUE HAYA SIDO
SOLUCIONADO EL PROBLEMA 0.5 min SELECCION DE RANGO DE
Y LA SITUACION FECHAS Y ESTADO CERRADO
REGRESA A LA
45 min 12 MUNICIPALIDAD Y PRESENTA
INFORME DE INSPECCIONES 0.2 min SELECCION DE TICKET
0.5 min LLAMADO AL VECINO

RESUMEN

7 1 min
OPERACION | 16 127 min

VECINO RETROALIMENTA

INSPECCI6N 0 0 min RECIBE INFORMACION DE

. INSPECCION DE CAMPO
10 min
<> COMBINADO| 2 15 min 5 min

VERIFICA SI SE SOLUCIONO EL
PROBLEMA
total 142 min
0.2 min TERMINA TICKET

0:0,0:0:0,0:0:0.¢
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2.8.3. Hallazgos

La supervisién de ticket consiste en revisar todos los tickets de las
dependencias que ya han sido cerrados. Para esto el administrador debe de
desplegar todo el listado de tickets cerrados en cierto periodo de tiempo, lo
imprime y le marca manualmente al supervisor de campo, cuales son los tickets
que debe supervisar. También le indica al asistente administrador, los ticket de
un periodo determinado que debe revisar. En este procedimiento los controles
de los registros son manuales, cada llamada que se realiza, el asistente la
marca en el teléfono, habla con el vecino y registra en un cuadro de control
manual, el nimero de ticket, el numero al que llamé, la fecha, la hora, y ademas
si la llamada fue contestada o no, y/o si el problema fue resuelto. La pantalla del
sistema de Call Center para el despliegue de tickets para supervision se
presenta en la Figura 11.

Flgura 11. Despliegue de tickets para supervision

Denuncias
2-1-2008
CRITERIO DE BUSQUEDA
N°® TICKET BUSQUEDAS BUSQUEDA POR PRIORIDAD ¥ TIPO DE SIR ESTADO

Guien Llamao ] [ Escoja Priaridad ] [ Escoja Tipo de Llamada ]

e ——

Escojs Prioridad [ | [ Ezcaja Llarmads [+ Todos los estados |
ENTIDAD ASIGNJ\DJ\ FECHA APERTURA TICKET ENTIDAD QUE ABRIO ZONA
eeeeeeeeeeeeee 1 [ Formato dd-mm-yevy ] [ Entidad que Abrio el Ticket ] [Escaja unal
Todas Las Entidads ] Todas Is= Entidades w | Todas 1a= zans= [w]

|
h
1
1
1
]
]
]
]
[ Ingrese el ndmero ] [ Telefono registrado ] [ Mombre de LLAMADA [ Escoja Uno ] 1
1
1
1
]
]
|
1
1
|

MEMU DE LOS SERVICIOS ABIERTOS O REQUERIDOS

NE Ticket Datos de apertura Usuario Que Abrio Usuario Asignado Estado | Zona
[RE¥] [RE¥] [RE¥] [REV] [RE¥] || [RE¥]
- ECINC(A) RECLAMA QUE YA SON 2 MESES CONSECUTIWOS QUE NO LLEGAN FACTURAS DE [ o _ servicio al
264108 [COMTADOR Mo.17256900 EN LA DIRECCION 18 4w,"A" 03-82 2,01TELEF.REF./ 22531817 ke ente
[o/H FeWOR VERIF, GRS, CARLOS,

ECING REPORTA UN VEHICULD ABANDOMADO EN DIRECCION 10 CALLE 18-22 ZONA 1

BARRIO GERCHA, PLACAS 313BFD ES UN WEHICULS PICKUP COLO MEGRS, ¥ EMFRENTE DE
LA CALLE OTRO WEHICULD PICKUR COLOR AZUL, NO TIEME PLACAS ¥ TIEME UNOS RMT = 1
[TOMELES DE ACEITE, INDICA QUE DESDE HACE 2 MESES SE ENCUENTRA EN ESTE LUGAR,
[IMF MIGUEL AMNGE EQUILANG, TEL REF. 07 FAVOR TOMAR HOTA GRS CARLOS,,,

[:EC[NO REPORTA 3 VEHICULOS ESTACIONADOS EN LUGAR PROHIBIDG DESDE HAGE 15 ||
=

364292 Guiles nde =

364439 1AS FREMTE A LA LIMEA DEL TREM EM 16 AVE 5-75 2.1 TELEF. REF, 22532705 G/H FAVOR
ERIF. GRS, GUSTAVO
rants de |a 23 calla y 2-11 zona 1 hay u
¢ tapan la entrada de un garage v
364580 pMT Ce 1
ano r parquears racias.
ECINA SOLICITA -BOMBEG- EN LA DIRECCION, 18 AVE, 20-34 ZONA 1, NUMER G DE
366347 [otros casos MEDIDOR, * 74219853 * INFORMA SRA, SANDRA, TEL REFF22351915, FAVOR WERIFICAR [ Empagus - Distribucién ce 1
GRS JEAMETH. ... oo .
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Propuesta de mejora del proceso

2.9. Interpretacién de hallazgos

2.9.1. Analisis de resultados

Del andlisis realizado al procedimiento actual la sintesis obtenida es la

siguiente:

a) Dificultad en la distribucion del ticket.

b) Tener una opcién para poder zonificar los despliegues de los tickets.

c) Todas las dependencias y unidades deben de tener acceso al sistema y a
las aplicaciones de Call Center para poder resolver.

d) Existen falta de equipo de computo en algunas dependencias y de
conectividad.

€) que exista un encargado por dependencia o unidad.

f) Capacitacién, tanto para las dependencias de parte del personal del Centro
de Atencion; asi mismo capacitacion de las dependencias hacia los el
personal del Centro de Atencién para que conozcan de mejor manera el
funcionamiento de las dependencias.

g) Los tiempos de resolucion de cada dependencia asi como de cada razén de

llamada o tipo de denuncia deben de ser distintos, ya que cada una es
distinta, existiendo casos de facil resolucién mientras que existen casos de

resolucién, esto por la naturaleza de los casos.
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3. PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO

3.1. Generacion de Ticket

3.1.1. Procedimiento

Propésito: Atender al vecino y captar la informacién de la denuncia que
tenga que presentar, la emergencia que el quiera comunicar, el comentario que
quiera hacer llegar o la consulta que quiere resolver, generando el ticket

correspondiente a la llamada realizada por el vecino.

Alcance: Desde que llama el vecino y se pone en contacto con la
municipalidad, hasta que es generado el ticket.

Usuarios y responsables:
e Operador de Call Center
e Administrador del CASAV
e Asistente Administrador del CASAV

Descripcion:

a) El vecino se comunica al 1551 para hacer su planteamiento, ya sea por:
e Denuncia
e Emergencia
e Consulta

e (Comentario
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b)

C)

El operador contesta la llamada con el saludo —Municipalidad de
Guatemala buenos dias ¢ En qué puedo ayudarle?—
Posteriormente del saludo, escucha con atencién al vecino para captar la
informacién necesaria, ingresando la misma como una nota de apertura.
Ademas solicita un teléfono adicional y correo electrénico al vecino para
poder comunicarse con él posteriormente. Es indispensable pero no
necesario, que el vecino proporcione el nimero adicional de teléfono,
este numero es adicional al que aparece en pantalla.
Completa la informacién del ticket, ingresando los datos siguientes:

e Nombre del vecino

e Dependencia

e Razbn de llamada

e Tipo de llamada

e Prioridad

e Direccion exacta

e Lugar o ubicacion de referencia

e zona
Todos los campos son necesarios para poder continuar, excepto la
direccion exacta o el lugar de referencia, ya que debe ser alguno de los
dos como minimo.
Generar el ticket en el sistema obteniendo un nimero consecutivo de
ticket. En caso fuera una consulta rapida sobre remisiones, pago de
IUSI, saldo de agua o consultar un ticket, el operador debe de buscar la
informacioén:

e Si es por remisiones necesita el nimero y tipo de placa

e Si es de consulta de saldo de pago de servicio de agua en

Empagua necesita el numero de medidor
e Sies el estado de cuenta del IUSI necesita matricula y terminacion

del inmueble
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Propuesta de mejora del proceso

f)

e Sies consulta de ticket, necesita el numero de ticket.
e Si es informacion de requisitos la debe de buscar en la pagina del

Inventario de Servicios, Unicamente ingresando el texto que busca
0 navegando en el menu de dependencias, y en los documentos
cargados al sistema. Si es informacién transitoria la busca en la
parte de ANUNCIOS/AVISOS.

El operador le indica al vecino cual es el numero de ticket, el cual le

servira para posteriores consultas. Si adicional a la generacién del ticket

el vecino realizé una consulta rapida, el operador indica la informacion al

vecino del resultado de la busqueda.

El vecino recibe el numero de ticket. El operador le consulta si tiene

alguna otra solicitud que realizar.

Si en caso el vecino desea agregar o realizar otra gestion, se deben de

repetir los pasos c) al f). Si el vecino esta conforme con la atencién y no

desea agregar mas informacion el operador se despide indicando su

nombre, -le atendié (nombre del operador)-, y agradeciendo por la

llamada, finalizandola.

Si en caso la llamada es una emergencia, el operador se comunica via

telefénica con la Central de Radio de la Municipalidad, indicando todos

los detalles al oficial de turno, o puede trasladar la llamada a la PMT.
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3.1.2. Flujograma

VECINO

SOLICITUD DEL VECINO POR:
DENUNCIA, CONSULTA,

OPERADOR

CALL CENTER

| SALUDA AL VECINO |
LE PIDE QUE LE INFORME EL MOTIVO ¢&—— .

COMENTARIO, EMERGENCIA

VECINO RECIBE

DE LA LLAMADA

INGRESA LA INFORMACION COMO
| NOTA DE APERTURA |

; ) ;

COMPLETA INFORMACION:
-NOMBRE -TLEFONO(S) -ZONA
. -DIRECCION EXACTA O LUGAR DE .
UBICACION
| -DEPENDENCIA -RAZON DE LLAMADA |
-TIPO DE LLAMADA -PRIORIDAD

L

| GRABA EL TICKET EN EL SISTEMA — |
OBTIENE NUMERO DE TICKET .
GENERADO

| l |

INDICA AL VECINO:

CONFIRMA
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| -INFORMACION
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| : |
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| |
| NO Sl |
| |
-
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Propuesta de mejora del proceso

3.1.3. Diagrama de operaciones

PROCESO
METODO
FECHA
EMPRESA
ANALISTA
INICIO

FIN

RESUMEN

DIAGRAMA DE OPERACIONES

= GENERACION DE TICKET

= PROPUESTO PAGINA: 1 DE 1

= 5 DE MAYO DEL 2008

= MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
= ADILSON OMAR CORDERO LEON

= RECEPCION DE LLAMADA

= DESPEDIDA

SOLICITUD DEL VECINO POR:
DENUNCIA, CONSULTA,
COMENTARIO, EMERGENCIA

SALUDA AL VECINO
LE PIDE QUE LE INFORME EL
MOTIVO DE LA LLAMADA

INGRESA LA INFORMACION
COMO NOTA DE APERTURA

COMPLETA INFORMACION:
-NOMBRE -TLEFONO(S) -ZONA
-DIRECCION EXACTA O LUGAR DE
UBICACION
-DEPENDENCIA  -RAZON DE LLAMADA
-TIPO DE LLAMADA -PRIORIDAD

GRABA EL TICKET EN EL
SISTEMA — OBTIENE NUMERO DE
TICKET GENERADO

INDICA AL VECINO:
-EL NUMERO DE TICKET
-INFORMACION

VECINO RECIBE CONFIRMA

DESPEDIDA

TRASLADA INFORMACION A
CENTRAL DE RADIO

O

OPERACION | 9 |10.10 min

INSPECCION| 0 |0 min

COMBINADO| 0 |0 min

total 10.10 min
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3.2. Revision y seguimiento de correo electrénico

3.2.1. Procedimiento

Propdésito: Atender al vecino de acuerdo al planteamiento que realiza a
través del correo info@muniguate.com, respondiéndole sobre la denuncia, la

emergencia, la consulta o el comentario.

Alcance: Desde que el vecino realiza su solicitud a través del correo
electronico y se pone en contacto con la municipalidad, hasta que se resuelve el

correo electrénico o se genera el ticket de ser necesario.

Usuarios y responsables:
e Administrador del CASAV

e Encargado de la Dependencia Asignada
Descripcion:
a) El vecino envia un correo electrénico a inffo@muniguate.com indicando
el comentario o denuncia.

b) El administrador recibe el correo electronico en su servidor de correo

electrénico del correo info@muniguate.com.

-62-



Propuesta de mejora del proceso

c)

d)

e)

Revisa la informacién preliminar del correo la cual es:

e Nombres

e Apellidos

e Teléfono(s)

e Correos electrdnico

e Zona

e Direccién exacta

e Lugary fecha de nacimiento (opcional)
El administrador revisa el comentario o denuncia, estableciendo a que
dependencia debe generarle el ticket correspondiente.
Si el correo no contiene la informacién preliminar completa y el numero
de teléfono o el correo electronico, el correo se elimina y se desecha. Si
no existe comentario o denuncia, es una broma, informacién
inconsistente o es anénimo, el coreo se elimina y desecha.
El administrador genera el ticket, aplicando el procedimiento de
generacion de ticket, del paso 3 hasta el paso 6. Debe marcar en el
sistema al generar el ticket la opcién que fue por correo electronico. El
correo electrdnico también es reenviado al encargado de la dependencia.
(Al generar un ticket y seleccionar la opcién de generacion por correo
electrénico, automaticamente el sistema envia una confirmaciéon de
generacioén de ticket al correo electrénico del vecino, en la cual se indica
el numero de ticket generado, la dependencia asignada, la razén de

llamada, fecha y hora de creacion.)

En la dependencia asignada

g) Aplica el procedimiento de recepcion y resolucion de ticket.
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3.2.2. Flujograma

VECINO

| INICIO |
SOLICITUD DEL VECINO POR:

DENUNCIA, CONSULTA, ‘
‘ COMENTARIO, EMERGENCIA 1

ADMINISTRADOR
ATENCION AL

VECINO

RECIBE EL CORREO
ELECTRONICO A

DESDE CORREO
info@muniguate.com

info@muniguate.com

l

REVISA INFORMACION
MINIMA EN EL CORREO

l

REVISA ASUNTO Y ESTABLECE

SI ES: DENUNCIA, CONSULTA,

COMENTARIO, EMERGENCIA -
DEPENDENCIA

ORREO TIENI
INFORMACION
MINIMA

SE DESECHA EL CORREQ Y SE
CANCELA EL SEGUIMIENTO

PROCEDIMIENTO DE

GENERACION DE TICKET
(reenvia el correo

DEPENDENCIA

ASIGNADA

electronico a encargado de
dependencia)
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Propuesta de mejora del proceso

3.2.3. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = REVISION Y SEGUIMIENTO DE CORREO ELECTRONICO
METODO = PROPUESTO PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008

EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA  =ADILSON OMAR CORDERO LEON

INICIO RECEPCION DEL CORREO ELECTRONICO

FIN GENERACION Y ASIGNACION DE TICKET

SOLICITUD DEL VECINO POR:
DENUNCIA, CONSULTA,
0.01 min COMENTARIO, EMERGENCIA
DESDE CORREO
info@muniguate.com

RECIBE EL CORREO
0.5 min ELECTRONICO A
info@muniguate.com

5 min 1 REVISA INFORMACION
\ MINIMA EN EL CORREO
m REVISA ASUNTO Y ESTABLECE

1 min 2 SIES: DENUNCIA, CONSULTA,

COMENTARIO, EMERGENCIA -
U DEPENDENCIA
SE DESECHA EL CORREO Y SE
0.5 min CANCELA EL SEGUIMIENTO
2 min ‘ GENERACION DE TICKET
0.5 min ASIGNA TICKET

RESUMEN

Q OPERACION | 5| 3.51 min

INSPECCION| 0 | 0min

& COMBINADO| 3| 6min

N

total 9.51 min
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3.3. Llamada de control

3.3.1. Procedimiento

Propdsito: Punto de control del proceso en el cual se establece la
congruencia de la informacién del ticket, se establece si es real la informacién o
no. La razoén principal es el contacto con el vecino, que le permita tener la

percepcidn de ser atendido y escuchado por la Municipalidad.

Alcance: Inicia con el registro de tickets ingresados en cierto periodo de
tiempo y finaliza hasta que se realiza la llamada y se comprueba la informacion

del ticket, actualizando el registro.

Usuarios y responsables:
e Administrador del CASAV
e Asistente Administrador del CASAV

e Autoridad Consulta

Descripcion:

a) Ingresa al sistema del CASAV.

b) En el menu se coloca y selecciona la opcién LLAMADA DE CONTROL.

c) Ya en la opcion, ejecuta una busqueda, colocando el rango de fechas en
el que desea que se le despliegue el registro de tickets. Ademas puede
ejecutar cualquier tipo de busqueda aplicando el filtro que desea.
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Propuesta de mejora del proceso

d)

Selecciona el ticket para que este le despliegue la informacién del
mismo.

Todos los tickets a revisar por medio de la llamada de control pueden
estar en cualquier estado.

Cuando se despliega la informacion del ticket, en la pantalla selecciona
y se posiciona en el numero de teléfono y selecciona la opcion de
LLAMAR al numero de teléfono proporcionado por el vecino y se
comunica con él. También puede marcar manualmente en la pantalla
ingresando el numero en el campo de marcar manual y selecciona la
opcion llamar. Cuando finaliza la llamada selecciona la opcion de
CANCELAR.

Cuando el vecino contesta se verifica la informacion consignada en el
ticket, en cuanto a:

Zona

Direccion exacta o lugar de referencia

Asunto por el cual abri6 el ticket

El vecino contesta si la informacién es verdadera o falsa.

Se revisa la informacién de lo que dice el vecino contra la informacién

desplegada en el ticket.

m) Si en caso en la llamada de control el vecino informa que el problema ya

n)

0)

fue solucionado, el usuario cambia el estado del ticket a terminado.

El vecino puede agregar un comentario adicional al que agregd cuando
se abri6 el ticket o bien puede complementar la informacién ya sea
porque esta incompleta o incorrecta.

Se agrega el comentario del vecino al ticket. Se despide del vecino.

-67-



Capitulo 3

p) En la pantalla registra la llamada de control realizada, seleccionando
CONTESTADA si la llamada fue contestada, NO CONTESTADA si la
llamada no fue contestada, cambia el estado a TERMINADO si el ticket
fue terminado, o se reasigna el ticket en caso de corresponder a otra
dependencia. Guarda los cambios realizados en el ticket seleccionado.
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Propuesta de mejora del proceso

3.3.2. Flujograma

ADMINISTRADOR
VECINO ATENCION AL
VECINO

“HE

INGRESA AL SISTEMA DEL CAV

1

EN MENU SELECCIONA
LLAMADA DE CONTROL

Il

APLICA FILTRO DE BUSQUEDA

Il

SELECCION DE TICKET

LLAMADO AL VECINO

CONTESTA si VERIFICA INFORMACION DEL
LLAMADA TICKET
s
VECINO RETROALIMENTA VALIDA INFORMACION
L SE SOLUCIONO
EL PROBLEMA?
AGREGA COMENTARIOS
NO AGREGA si “DEL VECINO
COMENTARIO -DEL ADMINISTRADOR Y/O TERMINA TICKET
ASISTENTE

REGISTRA LA LLAMADA EN EL
SISTEMA
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3.3.3. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = LLAMADA DE CONTROL ]
METODO = PROPUESTO PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008 ) ,
EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON
INICIO = INICIO DEL MUESTREO POR CADA LLAMADA
FIN = FIN DEL MUESTREO DE CADA LLAMADA
1+ min INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER
0.1 min ‘ SE COLOCA EN EL MENU
0.2 min ‘ APLICA FILTRO DE BUSQUEDA
0.1 min ‘ SELECCION DE TICKET
0.5 min ‘ LLAMADO AL VECINO
0.5 min 1 .
VERIFICA INFORMACION DEL
TICKET
3 min <e> VECINO RETROALIMENTA
RESUMEN 1 min @ VALIDA INFORMACION
Q OPERACION | 9 6.3 min
. TERMINA TICKET S LA
0.2 min INFORMACION NO COINCIDE
INSPECCION| 0 0 min
N : ) AGREGA COMENTARIO DEL
W COMBINADO| 2 1.5 min 1 min VECINO
total 7.8 min
. REGISTRA LA LLAMADA EN EL
0.2 min SISTEMA
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Propuesta de mejora del proceso

3.4. Recepcion y resolucion de ticket en dependencia asignada

3.4.1. Procedimiento

Propdésito: Recibir los tickets correspondientes a la dependencia, para su

seguimiento y resolucion.

Alcance: Desde que es asignado el ticket y/o recibido el correo
electronico hasta que da por cerrado el ticket.

Usuarios y responsables:
e Encargado de dependencia Asignada

e Apoyo de encargado de dependencia

Descripcion:

a) Ingresa al sistema del CASAV.

b) En el menu se coloca y selecciona la opcién CONSULTA/SEGUIMIENTO
DE TICKET.

c) En la pantalla de CONSULTA/SEGUIMIENTO DE TICKET selecciona el
estado ASIGNADO O PENDIENTE (o le aplica el filtro que desea).
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d)

Al desplegarse el listado de los tickets asignados a la dependencia o al
usuario, revisa completamente cada ticket, seleccionando del listado
para que se pueda desplegar la informacion. (cuando se despliega el
ticket seleccionado, automaticamente cambia a estado PENDIENTE, si
ya esta en estado PENDIENTE no cambia de estado hasta que el
usuario efectua otra accion)

Si el ticket no corresponde a la dependencia asignada a la que el
pertenece, de acuerdo al motivo del mismo, agrega una nota indicandolo
y cambia el estado del ticket a cerrado.

Después de revisar el ticket, si tiene la informacion disponible, ya sea en
medios digitales 0 en medios escritos, en expedientes, en
reglamentacion y normativos, o de cualquier fuente oficial, se resuelve el
ticket, agrega la nota con el cual da respuesta al ticket, cambia el estado
a cerrado. En algunos casos se puede solicitar el apoyo del CASAV.

Si necesita apoyo del personal técnico, administrativo o de otro usuario
de la dependencia para poder resolverlo, lo traslada y asigna a la
persona que le dara tramite. Automaticamente al trasladarlo a otra
persona dentro la dependencia el sistema enviara un correo electrdnico a
la persona que lo reciba, como recordatorio de la informacion que recibe.
Si por el tipo de llamada del ticket es necesario que la dependencia
realice una inspeccién de campo, para poder determinar ocularmente y
para poder registrar y documentar la denuncia, lo debe realizar. (De no
poder realizarlo la dependencia lo puede concluir el CASAV basandose
en fotografias e informacion.)

Verifica la informacién consignada en campo contra la que se tiene en la
dependencia a fin de establecer si existe alguna irregularidad en la
informacion recolectada y para dar seguimiento de la misma.

Resuelve el ticket al tener todos los argumentos para responderlo.
Ingresa al sistema del CASAV, busca el ticket correspondiente.
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Propuesta de mejora del proceso

k) Ingresa una nota con la informacién que resuelve el ticket, tanto a
manera de comentario asi como de las acciones tomadas por la
dependencia para la resoluciéon del mismo, si debe de cargar archivos

digitales al sistema, los carga. Cierra el Ticket.
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3.4.2. Flujograma
T ....................... e T .............................................................................................. T

CENTRO DE USURRIO:
| I oermiEaCIA
ST I O S U "
. : INICIO .
| | |
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i I
| | |
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: . CONSULTA/SEGUIMIENTO :
| | I |
| | BUSQUEDA POR ESTADO/ |
| FILTRA BUSQUEDA |
| | : |
: : REVISA TICKET .
| | |
| | |
. CORRESPONDE A .
| | DEPENDENCIA |
| Cowacacn H A ogeasee |
| | AGREGA COMENTARIO DE AGREGA COMENTARIO PARA |
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|
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Propuesta de mejora del proceso

3.4.3. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO RECEPCION Y RESOLUCION DE TICKET EN DEPENDENCIA ASIGNADA
METODO PROPUESTA PAGINA: 1 DE 1
FECHA DE MAYO DEL 2008

=5
EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA — DIRECCION DE ATENCION AL VECINO

ANALISTA ADILSON OMAR CORDERO LEON
INICIO INGRESO AL SISTEMA
FIN CIERRE DE TICKET
1 min ‘ INGRESA AL SISTEMA
0.2 min SELECCIONA
CONSULTA/SEGUIMIENTO
’ BUSQUEDA POR ESTADO/
0.2 min ‘ FILTRA BUSQUEDA
0.2 min ‘ REVISA TICKET
0.5 min AGREGA COMENTARIO
CIERRA TICKET
REASIGNA TICKET A
1 min DEPENDENCIA
CORREPONDIENTE
AGREGA COMENTARIO DE
1 min TRASLADO A APOYO EN
MISMA DEPENDENCIA
96 min y INSPECCION DE CAMPO
VERIFICACION DE
10 min 2 INFORMACION CONSIGNADA
EN CAMPO
RESUMEN
OPERACION | 9 11.9 min 2 min INGRESA AL SISTEMA DEL
! BUSCA TICKET PARA RESOLVER
INSPECCION | 1 96 min ‘ INGRESA NOTA DE
5 min RESOLUCION DE TICKET/
CARGA ARCHIVOS DIGITALES/
() COMBINADO | 2 10.2 min
1 min CIERRA TICKET

total 118.1 min
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3.5. Supervision de ticket cerrado

3.5.1. Procedimiento

Propésito: Punto de control en el cual se debe determinar si realmente
fue resuelto el ticket y ademas si fue satisfecha la gestion del vecino contra la

informacion de cierre consignada en el ticket.

Alcance: Desde que se tiene el registro de los tickets en estado cerrado
hasta que se establece si se resolvidé y fue satisfactoria la resoluciéon de los
mismos.

Usuarios y responsables:
e Administrador del CASAV.
e Asistente Administrador del CASAV
e Supervisor de Campo del CASAV

Descripcion:

a) Ingresa al sistema del CASAV.
b) En el menu se coloca y selecciona la opciéon SUPERVISION DE TICKET.
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Propuesta de mejora del proceso

c)

d)

En la pantalla de SUPERVISION DE TICKET selecciona el rango de
fechas (o le aplica el filtro que desea).

De la supervisibn de campo

En el listado de tickets desplegado, el administrador marca y selecciona
los tickets que es necesario se inspeccionen en campo, lo imprime y lo
entrega al asistente de campo para su respectiva supervision.

El supervisor de campo recibe el listado.

Inicia el monitoreo y las inspecciones, dirigiéndose a la ubicacion y
direccion que describe el ticket.

En la ubicacién que describe el ticket revisa que se haya resuelto
satisfactoriamente el mismo, verificando que ya no exista el problema
que generd el ticket. Consigna la informaciéon que considera necesaria y
toma fotografias.

Regresa a la municipalidad y presenta el listado de los tickets
inspeccionados con la informacién que consigno en el lugar.

El administrador recibe la informacion del asistente de campo.

Verifica en el listado si se solucionaron los problemas o no se
solucionaron.(En zonas rojas declaradas como peligrosas, por seguridad
del supervisor no se realiza la supervisidbn de campo, se supervisa via
telefonica.)

De la supervisidon administrativa (via telefénica)

El administrador indica el rango de fechas o cualquier otro filiro dentro
del sistema del CASAV que se deben de supervisar y lo traslada al
asistente.

Luego de ingresar en el sistema del CASAV, en el menu se coloca y
selecciona la opcién SUPERVISION DE TICKET.

m) En la pantalla de SUPERVISION DE TICKET selecciona el rango de

fechas (o le aplica el filtro que desea).
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n)

Selecciona ticket por ticket. Se despliega la informacién del ticket en el
sistema, verifica la informacién de cierre del mismo y procede a llamar al
vecino, en la pantalla selecciona y se posiciona en el nimero de teléfono
y selecciona la opciéon de LLAMAR al numero de teléfono proporcionado
por el vecino y se comunica con él. También puede marcar
manualmente en la pantalla ingresando el nimero en el campo de
marcar manual y selecciona la opcién llamar. Pregunta al vecino de
cémo le parecio el servicio, si se resolvié el problema y que no haya
inconvenientes pendientes de resolver. Cuando finaliza la llamada
selecciona la opciéon de CANCELAR.

El vecino contesta a la llamada, el vecino da su percepcién del servicio y
ademas indica si se soluciond o no el problema.

El administrador o asistente verifica la informacion del vecino contra la
informacién presentada en la nota de cierre, y determina si fue satisfecho
el ticket o no.
Si el vecino no puede confirmar si ya fue resuelto el ticket o no es posible
comunicarse con él, se traslada el ticket a supervisiéon de campo. Cuando
no contesta la llamada, se traslada el ticket a supervisién de campo y se
marca en la pantalla que la llamada no fue contestada. Debe intentarse
el contacto telefénico por lo menos tres veces a distintos horarios para
poder trasladarla a supervisién de campo.

De la asignacién y reasignacion de ticket

r)

Si el ticket no fue satisfecho se ingresa la nota del motivo de la
asignacion y se asigna nuevamente el ticket a la dependencia que lo
cerrd a fin de que lo concluya definitivamente. Si el ticket por la
naturaleza del problema fue satisfecho por la dependencia asignada pero
necesita continuar a otra dependencia porque hay que solucionar otros
imprevistos, se ingresa la nota del motivo de la reasignacion y se

reasigna a la dependencia que corresponda.
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Propuesta de mejora del proceso

De la terminacién de ticket

s) Si el ticket fue resuelto y satisfecho el problema y el vecino esta de

acuerdo, se ingresa la nota de finalizacién y se da por terminado el ticket.
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3.5.2. Flujograma
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1
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1

1
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1
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Propuesta de mejora del proceso

3.5.3. Diagrama de operaciones

DIAGRAMA DE OPERACIONES

PROCESO = SUPERVISION DE TICKET CERRADO
METODO = PROPUESTO PAGINA: 1 DE 1
FECHA = 5 DE MAYO DEL 2008

EMPRESA = MUNICIPALIDAD DE GUATEMALA - DIRECCION DE ATENCION AL VECINO
ANALISTA = ADILSON OMAR CORDERO LEON

INICIO = INGRESO AL SISTEMA DE CALL CENTER

FIN = TERMINACION DE TICKET RESUELTO

SUPERVISION DE CAMPO SUPERVISION ADMINISTRATIVA

INGRESA AL SISTEMA

BUSQUEDA DE INFORMACION
DE TICKET

SELECCION DE RANGO DE
FECHAS Y REVISA LISTADO

IMPRIME LISTADO
SELECCIONA TRASLADA AL
ASISTENTE DE CAMPO

INDICA RANGO DE FECHAS A
SUPERVISAR Y TRASLADA AL
ASISTENTE

1 min 7 RECIBE LISTADO 1 min 6 INGRESA AL SISTEMA DE CALL
CENTER
INICIA MONITOREO
60 min SEGUN EL LISTADO SE DIRIGE A _ BUSQUEDA DE INFORMACION
LA UBICACION DEL TICKET 0.5 min DE TICKET
EN LA UBICACION DEL TICKET
10 min VERIFICA QUE HAYA SIDO
SOLUCIONADO EL PROBLEMA 0.5 min SELECCION DE RANGO DE
Y LA SITUACION FECHAS Y ESTADO CERRADO
REGRESA A LA
45 min 12 MUNICIPALIDAD Y PRESENTA X
INFORME DE INSPECCIONES 0.2 min SELECCION DE TICKET
0.5 min G LLAMADO AL VECINO
RESUMEN
, 1 min VECINO RETROALIMENTA
OPERACION | 16 125 min
7 .
INSPECCION| 0 0 min RECIBE INFORMACION DE
INSPECCION DE CAMPO
10 min
C) COMBINADO| 2 15 min S min
2 VERIFICA SI SE SOLUCIONO EL
PROBLEMA
total 140 min
0.2 min TERMINA TICKET
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3.6. Administracion del sistema del CASAV

Instructivo de Administracion del Sistema del CASAV

Propésito: Administracion del sistema del CASAV, asi como la

actualizacion y mantenimiento.

Usuarios y responsables:
e Administrador del CASAV.
e Asistente Administrador del CASAV.

e Encargado de dependencia

a) El administrador del CASAV pueden dar mantenimiento al sistema,
modificando, agregando o eliminado informacién de los siguientes campos:

e Dependencia

e Subdependencia: en caso de que dentro de una dependencia
existieran varias unidades que estuvieran involucradas dentro de la
resolucion de tickets.

e Usuario: estos usuarios son los encargados de las dependencias, asi
como el personal de apoyo de las dependencias, para estos se debe
de ingresar la informacién de:

o Nombre completo

o Correo electrénico

o Teléfono.

o Dependencia, se tiene la opcién para seleccionarlo como:
o Subdependencia, en caso aplique.

o Rol
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Propuesta de mejora del proceso

Administrador: tiene acceso y control total.
Asistente Administrador: puede visualizar y acceder
a todas las dependencias, cambiar estados, agregar
notas, hacer llamadas control, supervisién y terminar
ticket.
Encargado de Dependencia y/o Subdependencia:
puede visualizar y acceder a los tickets de su
dependencia y a los que estan asignados en los
apoyos dentro de su dependencia, cerrar tickets,
agregar comentarios y cargar archivos digitales.
Actualizar el inventario de servicios, actualizar
avisos y anuncios de la dependencia a la que
pertenece.
Apoyo de encargado de dependencia: unicamente
puede acceder a los tickets que le sean asignados,
cerrarlos, agregar notas y cargar archivos digitales.
Operador de Call Center
Autoridad Consulta: puede visualizar los tickets de
todas las dependencias, Unicamente puede acceder
a los tickets de la dependencia a la que pertenece.
Puede realizar llamada control, previa asignacién de
tickets para llamada de control.
Encargado Consulta: Unicamente puede visualizar
los tickets de la dependencia y los de los usuarios de
la misma. No puede acceder, no puede agregar
notas, no puede cambiar estado, no puede cargar

documentos.
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¢ Razon de llamada, se ingresa la informacién de:
o Nombre de la razén
o Dependencia
o Subdependencia en caso aplique
o Seleccionar el tipo de supervision que se realiza:
= Administrativa
= Campo
o Seleccion del tipo de llamada predeterminado
o Seleccion de Prioridad de llamada predeterminada
o Tiempo maximo de resolucion
e Tipos de llamada
e Prioridades de llamada
e Estados
e Zonas

e Lugares

NOTA IMPORTANTE: al crear, modificar o eliminar cualquiera de los

datos anteriores, debe quedar el historial y la auditoria de sistema respectiva.

b) El administrador y el asistente del CASAV tienen acceso a todas las
pantallas dentro del sistema del CASAV, las cuales son:

e INICIO: Para esta pantalla tiene acceso también el encargado de la

dependencia. Siempre que el usuario ingrese al sistema esta pantalla es la

predeterminada, en esta pantalla debe de aparecer:

-84-



Propuesta de mejora del proceso

o

INFORMACION PRINCIPAL, la cual contiene la informacion
respecto a los tickets, aparece aqui la informacién de los tickets
totales, los tickets en estado asignado, los tickets en estado
pendiente, los tickets en estado cerrado, los tickets en estado
terminado y los tickets en estado reasignado. Ademas aparece el
total de tickets que estan vencidos, esto se refiere a la cantidad de
tickets que después de ser generados se ha concluido el tiempo
limite de resolucién y no han sido cerrados. Para la cantidad de
tickets de cada estado al seleccionar cada uno se debe de
desplegar la cantidad de tickets del estado seleccionado para
cada dependencia. Para la cantidad de tickets vencidos, al
seleccionarlo se deben de desplegar Unicamente los estados
asignados, pendientes, cerrados y reasignados, y al seleccionar
cada uno deben de aparecer la cantidad que tiene cada
dependencia en ese estado. Cuando sea del CASAV el ingreso al
sistema, esta informacion que se despliega es total, lo cual incluye
a todas las dependencias. Cuando sea el encargado de la
Dependencia o los apoyos que ingresan al sistema toda la
informacién principal que se despliega es Unica y exclusivamente
la de la dependencia, ademas en cada seleccién de la cantidad de
tickets por estado, se despliega la cantidad de tickets por usuario
de esa dependencia.
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NOTA IMPORTANTE: los reportes descritos anteriormente deben

de ser enviados periédicamente al correo electrénico de los usuarios, el

periodo lo define el administrador del CASAV. El reporte total de cada

estado para todas las dependencias y los tickets vencidos de todas las

dependencias deben ser enviados al administrador y a la autoridad

consulta. Mientras que los estados para una dependencia especifica y

los tickets vencidos de la misma, deben ser enviados al encargado de la

dependencia y a la autoridad consulta de esa dependencia.

o CONSULTAS DE INFORMACION RAPIDA, debe de aparecer la

consulta para la informacion de:

= Remisiones, con el tipo de placa y numero.

= |USI, con el numero de matricula y terminacion.

= Saldo de Agua, con el numero de medidor.

= Ticket, por numero de ticket Unicamente.
INVENTARIO DE SERVICIOS, contiene el listado de las
dependencias y para cada una la informacién y requisitos. Se
puede realizar una busqueda para encontrar cualquier informacién
de las dependencias, asi como navegar con las opciones de
navegacion. (fuente: http://consultas.muniguate.com/consultas/dir_servicios/)
AVISOS/ANUNCIOS, en la cual aparece toda la informacion
transitoria de cada dependencia, asi como avisos, anuncios,
estrategias. Se puede realizar una busqueda para encontrar
cualquier informacién de las dependencias, asi como navegar con
las opciones de navegacién. Ademas en esta parte debe de existir
un enlace a la cartelera de eventos de la Municipalidad (fuente:

http://consultas.muniguate.com/consultas/cultura_c/)
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NOTA IMPORTANTE: La consulta de informacion rapida, el inventario de
servicios y los avisos y anuncios deben de aparecer en todas las pantallas del
sistema, para que el usuario tenga toda esta informacién disponible sin tener
que salirse de la pantalla en la que se encuentre o sin que le tengan que

aparecer pantallas adicionales a la que esta usando.

e CREACION DE TICKET: esta pantalla debe de poder ingresar toda la
informacion descrita en el Procedimiento de Generacién de Ticket.

o Numero de teléfono

o Numero de teléfono adicional
o Correo electrénico

o Nombre del vecino

o Direccién exacta

o Lugar de referencia

o Nota de apertura

Ademas puede seleccionar las opciones que aparecen para:

o Dependencia

o Razon de llamada

o Tipo de llamada

o Prioridad

o Zona

o Lugar

Asi mismo ingresar la nota de apertura. Al crear el ticket tiene un

namero correlativo asi como el afo de creacién, cada afno se debe de

reiniciar el nimero de ticket. (XX “No. Ticket”— XX “afio’)
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CONSULTA/SEGUIMIENTO: En esta pantalla también tiene acceso el

encargado de la dependencia y los apoyos. En esta parte se puede realizar

una busqueda de acuerdo al filtro que el usuario aplique, siendo los campos
de busqueda los descritos en la creacion de ticket, pero ademas se deben
de incluir los siguiente criterios de busqueda:

o Numero de ticket, para este se puede consultar un solo ticket o
también un rango de tickets, asi como el afio en que fue creado el
mismo.

o Estado

o Usuario

o Fecha o rango de fechas.

Al desplegarse el listado de tickets y seleccionar el ticket, le
despliega toda la informacién de generacion asi como todo el historial
que ha tenido el mismo. EI administrador y el asistente del CASAV
pueden cambiar la informacidén asi como agregar notas. El encargado de
la dependencia y apoyos Unicamente pueden agregar notas, asi como
cambiar a estado cerrado, cargar archivos digitales al sistema, trasladar
el ticket dentro de la misma dependencia.

LLAMADA DE CONTROL.: tiene la misma opcion de la busqueda, solo que

al seleccionar el ticket del listado tiene la opcién adicional, que puede llamar
al vecino seleccionando la opcién llamar desde la pantalla desplegada, asi
mismo tener la conversacion con el vecino a través del sistema, selecciona
la opcidén si fue contestada o no la llamada. El registro de la llamada queda
automaticamente guardado. De ser necesario cambia el estado del ticket y/o
reasigna a otra dependencia.
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e SUPERVISION DE TICKET: tiene la misma opcién de la bisqueda, solo que
aqui predeterminadamente el estado que le aparece para la busqueda es el

CERRADO. Ya al desplegarse la informacion del ticket puede modificar los
mismos campos que la pantalla de CONSULTA/SEGUIMIENTO, ademas
tiene la opcién adicional, que puede llamar al vecino seleccionando la opcién
llamar desde la pantalla desplegada, asi mismo tener la conversacién con el
vecino a través del sistema, selecciona la opcion si fue contestada o no la
llamada. El registro de la llamada queda automaticamente guardado. Puede
marcar el ticket como supervision de campo o administrativa, tanto en el
listado como en el despliegue del ticket, esto con el fin de que al momento
de buscar o imprimir el listado de los tipos de supervisiones facilite la
basqueda; al imprimir el listado de tickets de supervision de campo, en el
listado debe existir un espacio entre cada ticket para que el supervisor
pueda anotar las observaciones vistas en campo respecto a ese ticket.
Como en la razon de llamada ya fue asignado el tipo de supervisién
predeterminada, al realizar la busqueda por tipo de supervisién, aparezcan
automatica y Unicamente las de ese tipo, pero puede cambiar en este punto
el tipo de supervision a cualquiera de los dos tipos, ya sea seleccionando el
ticket desde el listado o directamente en el despliegue del mismo.

NOTA IMPORTANTE: para la LLAMADA DE CONTROL vy Ila
SUPERVISION DE TICKET, se debe permitir grabar la llamada, para
comprobar el servicio y la calidad del mismo. Se debe de grabar
automaticamente, el numero telefénico llamado, la fecha, la hora y la duracién

de la misma.
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e ADMINISTRACION: en esta pantalla realiza el punto uno de este instructivo.

e DEPENDENCIA: en esta parte el administrador, el asistente o el encargado

de la dependencia pueden dar el mantenimiento a la informacién de la
dependencia en cuanto a requisitos, avisos 0 anuncios.

o Directorio de Dependencias: aqui va agregar la informacién como

requisitos e informacion general de la dependencia. El encargado
tiene la responsabilidad de mantener actualizada esta parte del
sistema, con el fin de mantener en el mismo la informacion
actualizada y vigente.

o Avisos/Anuncios: en esta parte el encargado es el responsable de

colocar la informacién respecto a los anuncios, avisos o
estrategias que la dependencia lleva a cabo, aqui el debe ingresar
la informacién, asi como la fecha del periodo de vigencia de la

informacion.

NOTA IMPORTANTE: posterior a la actualizacion, estas
deben ser revisadas y verificadas por el Administrador del CASAV
para la publicacion oficial en el sistema. EI Administrador del
CASAV previo a la publicacion oficial de la informacién en el
sistema, puede solicitar al encargado de la dependencia que
modifique o actualice el contenido.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Recursos e infraestructura

Comprende todo lo necesario para implementar la propuesta, cabe
mencionar que por ser a nivel de propuesta pueden surgir cambios u
oportunidades de mejora a partir del presente analisis.

4.1.1. Recurso Humano

El recurso humano necesario para la implementacién, depende de la
cantidad de personas y colaboradores que se necesitan en las distintas
dependencias de la Municipalidad. La cantidad necesaria de personas
requerida por dependencia es directamente proporcional a la carga de trabajo y
cantidad de razones de llamada que tiene cada una, la distribucién es la que se

muestra en la Tabla .
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Tabla I. Recurso humano necesario por dependencia.

DEPENDENCIA

CANTIDAD DE PERSONAS

Abastos

Alumbrado Publico

Atencién al Vecino

Boleto de Ornato

Catastro

Centro Historico

Desarrollo social

Emetra

Empagua/ Consultas

Empagua/ Distribucién

Empagua/ Servicio al cliente

Empagua/ Servicios Basicos

Infraestructura

Inspectoria del Transporte

Licencias de Construccion/AREA
PRIVADA

Licencias de Construcciéon/VIA
PUBLICA

Medio Ambiente

Policia Municipal de Transito
(PMT)

Registro de Cédulas

Transmetro

Ventas callejeras

TOTAL

30
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4.1.2. Equipo

El equipo estimado para la implementacién de la propuesta depende de la
cantidad de personas establecidas para cada dependencia, ya que es necesario
gue cada una de ellas cuente con equipo de cémputo.

Es necesario contar con un minimo de 30 computadoras, para el
funcionamiento de las mismas la Municipalidad ya cuenta con la infraestructura
necesaria en cuanto a cableado de red y suministro de energia eléctrica para
cada una de las computadoras en sus respectivas dependencias. Los
requerimientos minimos con que debe contar el equipo de computo se

presentan en la Tabla Il.

Tabla Il. Requerimientos minimos del equipo de computo a adquirir.

Procesador AMD ATHLON™ X2 4400+ (2.3GHZ,512KBX2)

Sistemas Windows Vista Business Service Pack 1

Operativos

Memoria Memoria SDRAM 2GB DDR2 No-ECC, 667MHz, (2
DIMM)

Disco Duro Disco duro SATA de 80GB, 7200 RPM con caché de
transferencia de datos

Unidades de | Combo CDRW/DVD 48X32

CD/DVD
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4.1.3. Infraestructura informatica

4.1.3.1. Sistema operativo

El sistema operativo se plantea que sea un sistema administrable y
parametrizable, lo cual permitira al personal del CASAV poder incluir, excluir,
bloquear, integrar, incorporar, suspender y administrar, tanto la informacién que
se ingrese dentro del sistema integrado, asi mismo a los usuarios que van a

componer el sistema.

Se necesita un sistema integrado que permita al usuario utilizarlo de
manera simple, con facil acceso a toda la informacién que necesita y con
herramientas de ayuda que le permitan un eficiente desempefio en su labor.

4.1.4. Recursos financieros

Los recursos financieros estimados para la implementaciéon de la

propuesta se presentan en la Tabla lll.

Tabla Illl. Recursos financieros necesarios para la implementacion de la

propuesta.
DESCRIPCION COSTO
Personal Q.67,500. mensuales
Equipo de computo Q.240,000
Sistema operativo Q.100,000
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4.2. Capacitacion

4.2.1. Capacitacion del personal del CASAV

Para las capacitaciones del personal del CASAV deben ser comprendidas
en dos fases, las cuales permitiran que el talento humano conozca sobre el
funcionamiento general de la Municipalidad y asi mismo de la utilizacion y
aplicacion del sistema operativo.

Las fases se componen de la siguiente manera:

Primera Fase: durante esta fase se dara a conocer el funcionamiento
general de la Municipalidad y de sus respectivas dependencias que la

componen, la misma tendra una duracién aproximada de un mes.

Segunda Fase: durante la segunda fase se dara la capacitacion de la
utilizacién del sistema operativo y herramientas informaticas para el apoyo del

trabajo de los mismos.

4.2.2. Capacitacion del personal de dependencias municipales

La capacitacion del personal de las dependencias municipales se
compone de dos fases:

Primera fase: capacitacion en cuanto al funcionamiento de la respectiva
dependencia a la que sea asignado, para ello se utilizara una semana.
Segunda fase: capacitacion en la utilizacion del sistema operativo, y las

herramientas informaticas para el apoyo del trabajo.

-95-



-96-



5. SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA

5.1. Controles

5.1.1. Tiempo por dependencia

Los tiempos de resolucién son muy importantes para la Municipalidad, ya
que en ello se fundamenta la atencién que se le brinda al vecino, por lo que los
tiempos de resolucion maximos es de 10 dias en casos extensos u
complicados, los mismos seran definidos por el personal del CASAV en base a
la experiencia que adquieran; para los casos de la prioridades normal, alta y
urgente seran de 5 dias, 3 dias y 1 dia respectivamente.

5.1.2. Estados

Los estados van a definir el curso de la resolucion de la informacion, de
esta manera permitird que se pueda monitorear en que parte del proceso se
encuentra la resolucién y el seguimiento que se le ha dado a la informacién,

siendo el estado automatico, asignado, pendiente, cerrado y terminado.
Los estados seran cambiados automaticamente dentro del sistema

operativo de acuerdo a las tareas que vayan realizando los usuarios, los
estados no podran ser modificados a discrecion de los usuarios.
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5.1.3. Llamada de control

La llamada de control es el primer punto de verificacion, ya que permitira
que se depure la informacién existente dentro del sistema, ya que durante la
llamada de control el personal de la Municipalidad realizaran llamadas
telefénicas a los vecinos que se comunicaron al Call Center de la Municipalidad
para verificar la informacién, la calidad de la misma y la autenticidad,
permitiendo asi finalizar con los ticket que no cumplen con esos criterios antes

que lleguen al personal de las dependencias.

5.1.4. Supervision de campo

La supervisiébn de campo es el parte previa a concluir el proceso y puede
ser tomada como un control de calidad, ya que durante la supervision de campo
se verifica que el ticket haya sido resuelto por la dependencia de manera que el

vecino se encuentre satisfecho.

La misma se apoya en registros fotograficos de las supervisiones y asi
como entrevistas ya sea via telefénica o personal con los vecinos que abrieron

el ticket.
5.1.5. Razones de llamada
La razones de llamada son las causas por las que los vecinos llaman a la
Municipalidad por lo que las mismas pueden ser modificadas, ya sea agregando

nuevas al catalogo o dando de baja a las que ya no se utilizan, esto puede ser

por la demanda que vaya surgiendo por parte de los vecinos.
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A la vez las razones de llamada permitiran a las autoridades Municipales
tomar ciertas decisiones en cuanto al comportamiento de las mismas,
permitiendo plantear tendencias o prondsticos de los casos que mas afectan a
los vecinos en el municipio y de este modo mitigar o crear planes de accion

para resolver tales situaciones.

5.2. Actualizacion y mantenimiento del sistema operativo

El sistema operativo debe mantenerse en permanente actualizaciéon, ya
que de este modo se garantiza que se encuentre toda la informacién dentro del

sistema operativo, permitiendo asi una informacién mas integral.

5.2.1. Actualizacion del inventario de servicios

El inventario de servicios es donde se encuentra la informaciéon en cuanto
a tramites, procedimientos, requisitos a cumplir e informacion de cada
dependencia. Todos estos aspectos siempre estan sujetos a una mejora
continua por lo que se hace importante mantenerlos actualizados, con la

informacion vigente y completa.

Cada dependencia es la responsable de mantener actualizada y vigente la
informaciéon que se encuentre en el sistema, bajo la supervisién y seguimiento
del CASAV, ya que esto permitira controles cruzados para poder determinar la
necesidad de actualizacion de la informacién y la retroalimentacion de la misma

para encontrar oportunidades de mejora y asi poder llevarlas cabo.
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5.2.2. Mantenimiento de avisos y anuncios

Los avisos y anuncios es toda la informacién transitoria que tiene cada
dependencia y estos tienen duraciones de ciertos periodos de tiempo, por lo
cual cada dependencia es la encargada de mantener actualizada la informacion
importante que necesita que cada vecino conozca respecto de la misma. La
dependencia es la responsable de definir la informacién que va a comunicar, la
vigencia de la misma y el periodo de inicio y fin de la misma, por lo que al
finalizar el periodo de esta informacion la misma debe de ser dada de baja

automaticamente por el sistema.

Esta etapa siempre estara bajo la supervision y seguimiento del CASAV,
ya que esto permitira controles cruzados para poder determinar la necesidad de
actualizacion de la informacion y la retroalimentacion de la misma para poder

encontrar oportunidades de mejora y asi poder llevarlas cabo.

5.2.3. Administracion del Sistema

La administracion del sistema estara a cargo del CASAV, vy esta le
permitird a este ente poder mantener actualizado el sistema operativo, de este
modo no tienen que depender de algun programador de computadoras que les
realice modificaciones al mismo cada vez que lo necesiten, lo cual permitira al
personal del CASAV poder incluir, excluir, bloquear, integrar, incorporar,
suspender y administrar, tanto la informacion que se ingrese dentro del sistema

integrado, asi mismo a los usuarios que van a componer el sistema.
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1.

CONCLUSIONES

El proceso del CASAV se logra agilizar en algunos procesos,
automatizando y sistematizando ciertas etapas, tal como la llamada de
control, la revisibn y seguimiento de correo electrénico, y los
procedimientos de recepcion de ticket en dependencia asignada vy
revisién de ticket en dependencia asignada, los cuales se unificaron en

uno solo logrando un ahorro de tiempo sustancial.

Al agilizar los procedimientos del CASAV y delimitar bien los usuarios y
responsables de cada procedimiento se logra evitar la duplicidad de

funciones y la dualidad del trabajo realizado.

El Centro de Atencién al Vecino tiene como misién brindar atencion
eficiente, eficaz y personalizada para que los vecinos puedan presentar
sus emergencias, denuncias, reclamos, consultas, felicitaciones,
comentarios, sugerencias, etc., las 24 horas del dia, los 365 dias del ano,

a través del nimero telefénico 1551.

Habiendo analizado los puntos criticos del proceso se establecié como
los principales puntos de control, tanto la llamada de control asi como la
supervision de ticket cerrado, los cuales son los puntos de medicién al
inicio y al final del proceso.
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5. Al haber realizado la documentacion del proceso del CASAV se logrd
tener una descripciéon de cual es el funcionamiento de la unidad en
mencién y de como la misma interactia con las demas dependencias

municipales.

6. Los principales controles establecidos dentro del proceso permiten
identificar fallas al inicio, para evitar que el proceso y el sistema se

saturen con informacion irrelevante la cual solo atrasaria el proceso.

7. El beneficio en la reduccién de tiempos contribuye a la resolucion de los
casos de manera mas rapida, lo cual permitird que el vecino perciba una

mejor atencion y calidad en el servicio.
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1.

RECOMENDACIONES

Posteriormente de realizarse la implementacion deben de
mantenerse un programa de capacitaciones constantes y
periddicas, y no permanecer Unicamente con la capacitacion inicial,
esto debido a que el proceso se encuentra en una mejora continua
y ademas permitira mantener una retroalimentacion y actualizacién

de la informacién y del mismo proceso.

No obstante todo proceso siempre se mantiene en constante
mejora continua, deben de hacerse retroalimentaciones y
actualizaciones del proceso, a fin de mantener actualizados vy
vigentes, tanto los procedimientos que comprenden el proceso asi
como la informacién que se maneja en cada uno de ellos y en cada

una de las dependencias integradas al mismo.

Mantener actualizada la politica de atencion al vecino permitird no
solo la identificacion de los colaboradores dentro de la institucion
sino ademas permitira plantear de manera mas efectiva los planes,
procedimientos y programas que se tengan para la atencion al

vecino y la mejora del mismo.

Dentro de la mejora continua que existe en todo proceso es
necesario el poder identificar las oportunidades de mejora dentro
del proceso mas aun cuando sean puntos criticos del proceso, ya
que mientras mas controlados se tengan los mismos los errores

podran ser mas previsibles.
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5. Es necesario que cada vez que se actualice el proceso sea
documentado y se mantengan las versiones vigentes, con el fin de
mantener la documentacién lo mas actualizada posible asi mismo

las variaciones en las funciones que se den en el CASAV.

6. Es necesario mantener menciones para tener controles adecuados,
los cuales permitiran identificar las mejoras necesarias, ya sea en

los puntos criticos asi como en las demas etapas del proceso.

7. Se debe mantener la informacion actualizada, esta informacién
debe ser integral en todos los aspectos, de esta manera todas las
dependencias interrelacionadas manejaran la informacién de

manera simétrica y estandarizada.
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ANEXO

1. Catalogo de dependencias (usuarios Call Center) y sus opciones de
llamada (razén de llamada)

Todas las opciones que aparecen en cursiva son las que tienen que tener
el estado AUTOMATICO, es decir son consultas que son resueltas
directamente en el Call Center y por lo tanto, deben quedar automaticamente
cerradas. Todas las opciones subrayadas son EMERGENCIAS, las cuales

deben ser trasladadas a la Central de Radio. Las consultas pueden ser hechas
a la pagina de Inventario de Servicios.

Catastro
e Solicitud de Mapas de la Ciudad
e Mala Atencidn por parte del Personal de Catastro
e Informacion IUSI
e Consulta Informacion
e Consulta Tramites y Requisitos

e Otros Casos / Catastro

Policia Municipal de Transito (PMT)
e (Consulta de Remisiones
e Consulta de Solvencias
e Consulta Horario Restriccion — Transporte Pesado
e Mala Conducta Agentes de la PMT

e Personas Atropelladas
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e Automoviles Abandonados

e Vehiculos Descompuestos

e (alles Bloqueadas o Cerradas
e Cambio de Vias PMT

e Manifestaciones

e QObstaculos en la via publica (llantas, tubos, etc.)

e Vehiculos mal Estacionados y/o en Lugares Prohibidos

e Semaforos Descompuestos o Danados

e Semaéaforos Mal Sincronizados
e Solicitud Apoyo Agentes de PMT

e Taxis en la Via Publica

e Taxis Rotativos parqueados en lugar de Taxis Estacionarios
e Vehiculos Obstaculizando el Transito

e Consulta de Informacion

e (Consulta de Tramites

e (Congestionamientos

e Solicitud Moto-Grua

e EMERGENCIAS :

o Cepos
o Congestionamientos

o Accidentes
o Solicitud Moto Grua

o Manifestaciones

o Vehiculos mal estacionados o en lugares prohibidos
e Otros Casos — PMT
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Registro de Cédulas
e Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites

e Otros Caso — Registro de Cédulas

Infraestructura
e Baches
e Danos en Puentes o Pasos a Desnivel
e Senalizacién Dafada o Retirada
e Solicitud de Asfalto
e Solicitud de Mantenimiento de Calles
e Solicitud de Senalizacion
e Solicitud de Tumulos y/o Vibradores
e Tumulos y/o Vibradores Danados o mal Hechos
e (Consulta de Tramites
e Solicitud de Limpieza
e Solicitud de Extracciéon de Basura
e Basura
e Basureros Clandestinos

e Otros Casos — Infraestructura

Abastos
e Mercados
e Central de Mayoreo (CENMA)
e Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites

e Otros Casos — Direccion de Abastos
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Medio Ambiente
e Arboles o Raices Danando Propiedades o Banquetas
e Pintas en Monumentos
¢ Ruido Excesivo/Contaminacién Auditiva
e Solicitud de Poda o Tala de arboles
e Solicitud de Parques y/o Areas Verdes
e Tala de arboles sin autorizacién
e (Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites
e Arboles y/o Ramas Tirados
e Arboles Peligrosos
e Pintas en Puentes, Muros, etc.

e Otros Casos — Medio Ambiente

Desarrollo social — Varios
e Alcaldias Auxiliares
e (Consulta de Informacion
e Consulta de Tramites
e Banquetas y Bordillos

e Otros Casos — Desarrollo Social

Atencion al Vecino
e Mal Servicio en Mini-Munis
e Mal Servicio o Atencion en el Edificio Municipal
e (Consulta de Informacion
e Consulta de Tramites

e Otros Casos — Atencion al Vecino
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Centro Historico
e Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites

e Otros Casos — Centro Historico

Emetra
¢ Informacion Rutas Buses Urbanos
e Taxis Estacionarios
e Taxis Rotativos
e Taxis / Otros Casos
e Pasarelas
e Solicitud de Pasarelas
e (Consulta de Tramites
e Consulta de Informacion
e Otros Casos - EMETRA

Licencias de Construccion/AREA PRIVADA
e Construcciones sin Licencia
e Construcciones con Licencia Vencida
e Ruido y Molestias
e Material en Via Publica
e Construcciones en Via Publica
e Bares y/o Prostibulos
e Ventas de Licor
e Prédios Baldios
e (Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites

e Otros Casos
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Licencias de Construccion/VIA PUBLICA
e Mala Atencidn por parte del Personal de Licencias de Constr.
e Postes/ Cables no autorizados

e Postes / Cables Peligrosos

e Postes/ Cables tirados
e Roétulos Peligrosos

e Rotulos Caidos

e Mupis Dafados

e Mantas y/o Rétulos

e Tapadera faltante

e Poste chocado o desplomado

e (Cabina telefénica nueva
e (Canalizacion nueva

e (Cables bajos

e Cables tirados

e (Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites

e Otros Casos Via Publica

Boleto de Ornato
e Mala Atencion Personal Boleto de Ornato
e (Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites

e Otros Casos — Boleto de Ornato
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Empagua/ Consultas
e Consulta de Informacion
e (Consulta de Tramites y Requisitos

e (Consulta de Saldos

Empagua/ Servicio al cliente
¢ Reclamos sobre Consumo
e Consulta sobre Expedientes
e Reclamos sobre Tomas de Lectura
e Reclamos sobre Entrega de Facturas
¢ Reclamos sobre Cortes y Reconexiones
e |evantamientos de Medidor o Sellamientos por Falta

e Otros Casos

Empagua/ Servicios Basicos

e Tragantes/Drenajes sin Tapadera

e Tragantes/Drenajes con Tapadera Danada
e Tragantes/Drenajes con malos Olores

e Tragantes/Drenajes Tapados

e Tapaderas de Registro

e Fugas de Drenajes

e Reposicion de Asfalto

e Reparacion de Banquetas

e Faltas de Agua en Asentamientos
e Fugas de Agua en Asentamiento

¢ Drenajes tapados en Asentamiento
e Desagies a flor de Tierra

e Otros Casos
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Empagua/ Distribucion

Fugas de Aqua

Faltas de Agua Sectoriales
Faltas de Agua Locales

Otros Casos

Inspectoria del Transporte
Conducta de Pilotos
Forma de Manejar
Pilotos que no dan ticket
Tarifas NO autorizadas
Accidentes/Choque de Buses
Falta de Rutas
Escasez/Falta de Buses
Estacionamiento de Buses
Paradas de Bus
Consulta de Informacion
Consulta de Tramites

Otros Casos/Inspectoria de Transporte

PM Ventas callejeras
Ventas Callejeras
Consulta de Informacion
Consulta de Tramites
Otros Caos — PM
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Alumbrado Publico
e Focos Quemados
e Solicitud de Alumbrado Nuevo
e Consulta Informacion Alumbrado
e Consulta Tramites Alumbrado

e Otros Casos — Alumbrado Publico

Transmetro
e Consultas
e Mala Conducta Agentes de Seguridad
e Mala Conducta de Personal
e Semaforo Danado de Transmetro

e Otros Casos Transmetro
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