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COMPROMISO RENDICION DE CUENTAS ANO 2019

“AUTOMATIZAR VARIOS PROCESOS DEL MODELO COMERCIAL.:

LOS CLIENTES PODRAN AGENDAR SUS CITAS CON ANTICIPACION
(IMPRESION DE TICKETS — WEB INSTITUCIONAL), A MAS DE QUE
VARIOS TRAMITES PODRAN SER REALIZADOS EN LINEA.”

INFORME DE CUMPLIMIENTO

El modelo de servicio al cliente cuenta con canales de atencién, “presenciales” y “no
presenciales”, para brindar una atencion eficaz y eficiente a todos los tipos de solicitudes
y requerimientos que constantemente son formulados por nuestros clientes.

Es asi que, con el fin de mejorar el modelo de atencién al cliente, desde una vision
integral, se ejecutd el contrato DICO 2020-19336 para la “Prestacion de Servicios de
Soporte para la Activacién de los Modulos de Cita Previa y Turno Diario de la Plataforma
existente de Gestion de Turnos - QMATIC”, el cual consider6 el desarrollo e
implementacion de varias iniciativas, mediante las cuales, los canales de atencion
“presenciales” y “no presenciales” se han vuelto mas &giles, dotdndole ademas al
Personal de Servicio al Cliente de nuevas herramientas.

La ejecucion del referido Contrato consideré el cumplimiento de los siguientes hitos:
e Actualizacion del software Orchestra, a la version 7

e Actualizacién de “Firmware” en los servidores locales “Qmatic — HUB” en cada
agencia y oficina.

e Carga de mddulos de cita previa.
e Varias re-configuraciones realizadas en el servidor principal.

e Desarrollo, integracion y configuracion de la aplicacion denominada “Mi
CENTROSUR”.

e Desarrollo, integraciéon y configuracion del modulo de cita previa, accesible desde la
pagina web institucional o desde cualquier aplicativo movil, disponible tanto para
android como para iOS.

e Capacitacion al personal de oficinas y agencias y posterior acompafiamiento.
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Aplicativo mévil “Mi CENTROSUR”

Su implementacién considera varios médulos y funcionalidades, orientadas a mejorar los
canales de atencién, de tipo presencial y no presencial. Un resumen al respecto se
presenta a continuacion:

a.- Mejora alos canales de tipo presencial

1. La aplicacion le permite al cliente generar una cita para atencién presencial,
hasta con 30 dias de anticipacién, para una fecha y hora especificas. Si por
alguna razon, el cliente no puede asistir a la cita generada, ésta podra ser
eliminada por el usuario en cualquier momento.

2. Previo a la obtencién de los turnos diarios o cita previa, el cliente puede visualizar
y descargar los requisitos requeridos para cualquier tramite o servicio que ofrece
la Empresa.

3. Permite confirmar la llegada del cliente a la cita programada.

4. Cuenta con la funcionalidad de visualizacién de la agencia u oficina mas cercana,
servicios disponibles, horarios de atencion, nimero de clientes en fila y tiempo
aproximado de espera; todo esto, mediante notificaciones automaticas a través
de SMS y correo electrénico.

b.- Mejora alos canales de tipo no presencial

1. La aplicacion cuenta con un motor de blusqueda e identificacion del cliente a
través de: niumero de cédula o RUC, nimero de medidor y cuenta contrato.

2. Permite consultar fechas y valores de pago, asi como realizar pagos en linea.

3. Ofrece informacion relevante sobre todos los servicios que la Empresa brinda y
los requisitos en los casos que aplique.

4. Cuenta con un médulo de consulta y actualizacién de datos de clientes.
De esta forma, se ha podido reducir los tiempos de espera de los clientes y los riesgos
sobre la salud, inherentes a las aglomeraciones, en medio de una crisis sanitaria por el
COVID - 19, la cual nos demanda de un constante distanciamiento social. Y es debido a
esta pandemia, por la que, al momento, los canales de servicio al cliente no presenciales
han tomado una importante relevancia.

Los canales de atencion no presenciales, con los que cuenta la Empresa, se resumen en:

a.- Telefénico, marcando el 136, desde cualquier nimero convencional o celular

Direccion. Av. Max Uhle y Pumapungo - Teléfono. 07 4135 136 - Centro de Contacto. 136 - Fax. 07 286 3316
Casilla. 01-01-016 - e-mail. info@centrosur.gob.ec v.centrosur.gob.ec - Siguenos en | & @centrosur_ec nlcentrosurEC




=

CENTROSUR

b.- Virtuales, por medio de las plataformas Facebook, WhatsApp, Twitter, Email y Chat,
los cuales se gestionan a través del Centro de Contacto. Para este fin, se ha
implementado la plataforma GENESYS, que permite la aplicacion de una estrategia
omnicanal (orquestacion de canales virtuales online y offline).

Repositorio de imagenes:

) https://www.centrosur.gob.ec Q  Yg
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NOTICIAS

CONSULTE SU PLANILLA

Para poder consultar sus planillas acceda a nuestro portal web y a partir
de su codigo o namero de cédula podra realizar dicha consulta

ENTROSUR CITA PREVIA

Tramites mas rapidos evite esperar

Para generar un tumo dar click en:

Click Aqui

https://qmatic.centrosur.gob.ec/cita/# a @ Y§ = 4

CENTROSUR

¢Es titular o propietario de un
medidor?

@ s O NO

CENTROSUR

[T RS licIol Medidor
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CENTROSUR

CITA PREVIA
Permite seleccionar fecha y
hora para agendar una cita
previa de un servicio
seleccionado

TURNO DIARIO
Permite generar un turno del
servicio deseado antes de llegar
auna agencia.

INFORMACION DE
SERVICIOS
Permite de manera interactiva
conocer a detalle las
instrucciones de los servicios
que presta la CENTROSUR.

7:28PM B 1.0k8/s T il all = @534

()} @ gmatic.centrosur.gob.ec/cita/ci (1)

VILLAFUERTE
PAUCAR CARLOS
EDUARDO .
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CITA PREVIA

Informacién

< Consultas y Pagos

|:Ilk

Cuenta Contrato
Cédula/Ruc/Pasaporte

Numero Medidor

[ 0100573112 X

Ingrese su Numero de
Cuenta Contrato, Numero
de Medidor, Numero de
Cédula, RUC o Pasaporte.

-

Turno en Linea

g

CENTROSUR

Agencia Quito

G001

Pago en Linea

ja una opcion (Medid

I or)
000000002015023206  ~

SALDOS

NOMBRES
SEGUNDO MANUEL SANMARTIN
VINTIMILLA

DIRECCION

FECHA ULTIMA DE PAGO
30/11/2017

FECHA VENCIMIENTO DE
PLANILLA
10/12/2017

DEUDA ACTUAL

$ 0.00

VISA/

MASTERCAD
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