DESARROLLO COMERCIAL OPERATIVO
.:. SUG GERENCIA GENERAL COMERCIAL OPERATIVO

INSTRUCTIVO PARA EL TRATAMIENTO DE ORDENES DE
TRABAJO CON LA CALIFICACION DE “SIN AGUA”
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OBJETIVO

Se pretende lograr mayor precision en el calculo de los tiempos de respuesta a reclamaciones
de Clientes calificadas como “Sin Agua” certificando en campo, previo a la reparacién que
corresponda, la ausencia o no del suministro de agua.

El resultado de dicha certificacién serd contrastada luego con la expresada por el Cliente
reclamante.

Por tanto este documento pretende:

Detallar la operativa en campo y en oficina que debe seguirse para el tratamiento de las
Ordenes de Trabajo (OT’s) con calificacién del Cliente, “Sin Agua”.

ALCANCE

Este instructivo tiene Alcance Nacional por tanto deberd ser aplicado en el atendimiento de
cada reclamo registrado como “Sin Agua”.

ANTECEDENTES

En la actualidad el célculo de nuestros tiempos de respuesta se basa en lo declarado por el
Cliente en el reclamo operativo, siendo objetivo esencial de los operadores de Call Center
certificar si efectivamente se trata de ausencia parcial o total de suministro de agua.

La realidad indica que en un porcentaje considerable la realidad en campo no se corresponde
con lo declarado por el Cliente.
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Por tal razén la Superioridad ha determinado modificar la forma de calculo del tiempo de
respuesta a los reclamos clasificados como “Sin Agua”.

INSTRUCTIVO DE ACTUACION

A continuacién se detallara el ciclo completo de un reclamo de Cliente con la clasificacion “Sin
Agua” precisando las actuaciones de los distintos roles participantes y resaltando
especificamente los cambios que deberan ser aplicados de aqui en mas.

1. Call Center

Atiende el reclamo del Cliente esforzandose en todo momento por certificar si realmente
tiene ausencia TOTAL del suministro de agua.

En caso que el Cliente insista en tal condicion, el operador deberd sefialar el indicativo
correspondiente en el reclamo operativo en el SGC.

Ejemplo:
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2. Sector Operativo

Genera la Orden de Trabajo relacionando al o a los avisos que entienda pertinente, si
corresponde.

La Orden generada toma el indicativo “Sin Agua” proveniente del Aviso y a continuacidn
debe procederse a su asignacién y despacho a campo acorde a la prioridad pertinente.
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Ejemplo:

Orden de Trabajo Generada:

riterios Ordenes Trabajo >
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Orden de Trabajo impresa:
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3. Accién en campo

Paso 1) Como primera accion en campo el operario DEBE:

COMPROBAR DE FORMA FEHACIENTE QUE EL CLIENTE RECLAMANTE
CARECE DE SUMIINSTRO DE AGUA EN SU TOTALIDAD.

Paso 2 ) A continuacidén el operario DEBE registrar por escrito en la orden impresa en el

campo “Observaciones” y en forma clara la conclusion de su pesquiza, es decir :
Servicio CON AGUA o Sercicio SIN AGUA.

Paso 3 ) Luego procede con la tarea opeativa que correspoda

4. Accion en oficina

El Programador trasnfiere la orden impresa con la informacién proveniente de campo
al Sistema de Gestién Comercial.

Luego de completar los datos de horarios, tiempos, personal actuante, etc. el
Programador debe ingresar los codigos de trabajo realizados respetando el prinicipio
de que el primero en la lista debe corresponder a la principal actividad técnica
realizada.

Luego, en funcién de lo detallado en el campo “Observaciones” por el operario, el
Programador DEBE:

a. Abrir la familia de codigos “IN INSPECCIONES”
Abrir la sub familia de codigos “ESTADO DEL SERVICIO”
c. Incorporar el codigo que corresponda al indicado en la orden impresa por el
operador de campo:
“PROBADO CON AGUA” o
“PROBADO SIN AGUA”
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Ejemplo:

7
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= O ESTADD DEL SERVICID
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Luego, puede seguir ingresandose cédigos de trabajo a la Orden para luego proceder a

su finalizacion.
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