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RESUMEN

TITULO: “PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE PROCESOS SUSTANTIVOS COMERCIALES DE LA EMPRESA
ELECTRICA QUITO.”

AUTOR: Henrry Oswaldo Granja Moyano
TUTOR: Ing. Fernando Razo Cajas M.I.

Para dar inicio al presente documento, primeramente, se plantea un diagndstico de situacion actual
referente a la gestion por procesos donde se evidencia que la Empresa Eléctrica Quito, requiere

estandarizar sus procesos en busqueda de la optimizacion de recursos.

Posterior a ello, se establece el modelo de gestion por procesos para la empresa, a través del
levantamiento, flujogramas y documentacién de estos, fijando indicadores de gestion vy

presentando una propuesta administrativa acorde con las necesidades de la institucion beneficiaria.

Finalmente, se fijan métricas o indicadores de gestidn para la posterior evaluacién de la gestién

ejecutoria de los procesos.

PALABRAS CLAVE: Procesos / Mapa de procesos / Flujogramas / Indicadores de gestion/
Electricidad
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ABSTRACT
TITLE: "PROPOSAL TO IMPROVE THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM OF
COMMERCIAL SUBSTANTIVE PROCESSES OF THE ELECTRIC COMPANY
QuUITO."

AUTHOR: Henrry Oswaldo Granja Moyano
TUTOR: Ing. Fernando Razo Cajas M.I.

To start this document, firstly, a diagnosis of the current situation regarding management by
processes is proposed, where it is evident that the Quito Electric Company requires standardizing

its processes in search of optimizing resources.

Subsequently, the process management model for the company is established, through the survey,
flow charts and documentation of these, setting management indicators and presenting an

administrative proposal according to the needs of the beneficiary institution.

Finally, management metrics or indicators are set for the subsequent evaluation of the executive

management of the processes.

Keywords: Processes / Process map / Flowcharts / Management indicators / Electricity



INTRODUCCION

El mundo actual se encuentra en una etapa de integracion de las economias de todo el mundo y del
comercio principalmente esto como resultado de la fuerte innovacion tanto humana como
tecnoldgica, dicha evolucion que ha facilitado que las fronteras desaparezcan permitiendo la
Ilamada globalizacién basada en cuatro aspectos claves: el primero el comercio exterior donde
predominan los bienes manufacturados a los primarios, segundo el movimiento de capital a los
paises desarrollados, tercero el desplazamiento de personas como mano de obra y finalmente la
que mas interesa para el presente estudio es la transferencia y difusién del conocimiento mediante

principalmente la tecnologia.

Es evidente, que este Ultimo aspecto es el que llama la atencion dentro del proyecto de
investigacion, por cuanto en un contexto general la transferencia del conocimiento llega como:
difusion de métodos de produccidn, inclusién en mercados de exportacion, nuevas técnicas de
gestion, implementacion de procedimientos y regulaciones tanto a nivel del Ecuador como a nivel

internacional todos estos en la busqueda de la calidad y por ende de la satisfaccion de los clientes.

De esta manera este proceso llamado de globalizacion que envuelve un fuerte componente de
transferencia de conocimiento hace que los nuevos mercados méas amplios y lejanos promuevan
un cambio 0 mejora dentro de las empresas, su manera de producir y actuar es mas eficientes, sus
procesos son mejorados, con estructuras mas flexibles y asi son capaces de generar estrategias para

lograr la calidad y poder ser competitivos en este proceso de globalizacion.

Dentro de este cambio y mejoramiento de procesos no se encuentran fuera las empresas publicas
porgue estos mercados mas amplios de ninguna manera garantizan que las empresas publicas se
beneficiaran de los mismos, por lo cual la mejora administrativa es necesario para que se pueda
crear normas y lineamientos que rijan y regulen la calidad del servicio dentro de la funcion pablica
bajo un solo enfoque la mejora del servicio tanto del cliente interno como externo. Es asi, que el
estado con el objetivo de alcanzar una mayor eficiencia administrativa expide el acuerdo Nro. 1573
con el titulo Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos con la

finalidad de ““establecer lineamientos, directrices y parametros de cumplimientos para la prestacion



de servicios y administracion de servicios”. (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion
Pablica, 2016), donde se sefiala 1o necesario para administrar con eficiencia a las instituciones y

empresas publicas como el caso de la Empresa Eléctrica Quito (EEQ).

JUSTIFICACION

La Empresa Eléctrica Quito (EEQ) se crea en el aio de 1894 bajo el nombre comercial de “La
Eléctrica”, en 1946 el Municipio de Quito compra la empresa “La Eléctrica Quito”, el plazo de
duracion de la empresa es hasta el afio 2041, actualmente cuenta con 1531 empleados, 485 en el
area comercial (Ecuador, Empresa Electrica Quito, 2018). A pesar de que la Empresa Eléctrica
Quito S.A. viene trabajando desde marzo del 2007 en una estructura de procesos y después de
obtener certificacion 1ISO 9001 — 2008, actualmente dentro de su gestion actual no dispone de una
adecuada infraestructura administrativa y de procesos que permita una sinergia entre sus
actividades y operaciones intradepartamentales, a fin de optimizar la utilizacion de recursos y por
consiguiente garantizar una mayor participacion en el mercado o industria de bienes raices y asi
también, identificar su ventaja competitiva que la diferencie de sus competidores inmediatos entre

las cuales se encuentran otras empresas de energia eléctrica.

A partir de este criterio, la Gerencia General de Empresa Eléctrica Quito, ha decidido emprender
acciones que contribuyan al mejoramiento de su estructura administrativa a partir de la
implantacion de la gestién por procesos en la organizacion y para este estudio en los procesos
sustantivos comerciales. Por esta razon la empresa beneficiaria decide definir su gestion actual As
is (como estd) los procesos y posteriormente, plantear una situacion de mejora futura o To be; todo

esto permitira ser un insumo que contribuya a la automatizacién sistematica de los procesos.

El tema o trabajo de titulacion “Propuesta de mejoramiento del sistema de gestion de calidad de
procesos sustantivos comerciales de la Empresa Eléctrica Quito”, expedido por la Carrera de
Gestion Empresarial de la Universidad Metropolitana del Ecuador — Sede Quito; se encuentra
alineado a las lineas de investigacion de la carrera (Emprendimiento, Productividad vy
Competitividad) y Programa de Formacion de Pymes, que permita impulsar al Cambio de la Matriz
Productiva del pais con impacto sobre la Zona 2 (Pichincha) y Zona 9 (Distrito Metropolitano de

Quito); todo esto regulado por el Cédigo de la Produccion y el Plan Nacional de Gobierno.
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Procesos
Figura 1 Justificacion
Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano
PROBLEMATIZACION

La principal preocupacion de la gerencia de la empresa., es la de que, actualmente no se cuenta
con un mecanismo o sistema para el analisis de problemas o e identificacion de mejoras para la
gestion por procesos de la empresa, es asi como, se adopta a la herramienta del Diagrama de Causa

Efecto o Ishikawa para identificar la problematica actual (As Is).

El Diagrama Causa Efecto (Ishikawa), sirve para analizar caracteristicas de calidad y determinar
sus causas raiz que derivan en una problematica y este puede estar relacionado con uno o mas
factores de evaluacion, generalmente las 6 (M’s): Métodos; Mano de obra; Materia prima; Medicion;

Medio ambiente; Maquinaria y equipo (Pérez Urrego, 2013, pags. 43 - 44)

Para definir el componente de materiales se debe tomar en cuenta que el giro de negocios de la
empresa es el de servicios de comercializacion, se consideran como materiales de los procesos a
los insumos de informacidn que sirven como entradas de procesos, en la actualidad la calidad de
la informacidon no es precisamente adecuada. EI insumo de maquinaria lo comprenden los activos

tangibles equipos de computacién y activos intangibles software, estos a su vez, actualmente



presentan equipos obsoletos y los sistemas de informacion que se maneja se encuentran

desactualizados.

El tercer componente de las 8D es el de mano de obra o talento humano, este componente
actualmente tiene problematicas en cuanto disponer de ausentismo del personal, lo que genera
hostilidad en el clima organizacional y mucho personal que no cumple con el perfil administrativo.
En el componente de medio ambiente no se presentan problematicas y finalmente, en las medidas
se identifican como problematicas que la informacién o estadisticas estdn erradas, no hay
indicadores de gestion y no se encuentran actualizados por lo cual no se cumple con los objetivos

institucionales planificados.

Materiales Método Mano de obra

INFORMACION Y DATOS
SUBJETIVAS

CRITERIOS DE CALIDAD

LIMITADOS AUSENTISMO —

FALTA DE CALIDAD DE LA
INFORMACION HISTGRICA

DESCONOCIMIENTO DE LA

NORMA 10 9001-2015 CLIMA ORGANIZACIONA HOSTIL - ———

Problema

ESCASA ESTANDARIZACION DE
PROCESOS Y ACTIVIDADES

MINIMO NIVEL DE

CONTAMINACION —y ESTADISTICAS ERRADAS

SOFTWARE DESACTUALIZADO

EQUIPOS DE COMPUTACION

OBSOLETOS PROCESO NO CONTAMINA

LINEA BASE DESACTUALIZADA

Materia-prima Medio ambiente Medida

Figura 2 - Diagrama Ishikawa
Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano



Formulacion del problema

¢Como alcanzar una estandarizacion de procesos y actividades dentro del macroproceso sustantivo

comercial para la Empresa Eléctrica Quito, a partir del afio 2020?
Delimitacion
Delimitacion Espacial:

Espacio fisico o &ambito comprendido entre el perimetro urbano de la Zona 9 Distrito Metropolitano
de Quito DMQ y sus valles o periféricos, incluso la zona 2 por cuanto la EEQ tiene ambito en la

provincia del Napo
Delimitacion Temporal:

El curso temporal del proyecto inicia el ultimo trimestre del afio 2019 y culmina, en el tercer

trimestre del afio 2020.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Proponer un sistema para el mejoramiento de la gestion de calidad de los procesos sustantivos

comerciales dentro de la Empresa Eléctrica Quito S.A., dentro del periodo 2019 — 2020.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico situacional de los procesos comerciales de la EEQ, a través de

valoracion AS IS de los procesos comerciales, cadena de valor y estructura organizacional.

e Modelar los procesos comerciales mediante la identificacién, levantamiento,
documentacion y representacion grafica de estos, en la EEQ, para posteriormente, la
fijacién de una nueva propuesta de gestion comercial que permita trabajar bajo los criterios

de mejora continua o calidad.



MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Como antecedentes del presente proyecto de titulacion se realiza una investigacion en bibliografia
y fuentes secundarias con el objetivo de revisar material bibliogréfico y como puede aportar en el
desarrollo del presente trabajo, con este objetivo se toma investigaciones relacionadas con el sector
publico e incluso la aplicacion de la norma 1573, es asi que se selecciona dos planes de tesis; el
primero perteneciente a la Universidad Metropolitana del Ecuador (UMET), el segundo
perteneciente a la Escuela Politécnica del Ejercito (ESPE).

(Chala & Mendez, 2019) en su trabajo de titulacién con titulo “Aplicacion del acuerdo no. 1573,
Norma técnica de prestacion de servicios y administracién por procesos, en el programa de
reparacion ambiental y social — PRAS, del Ministerio del Ambiente, en la provincia de Pichincha,

sefiala como objetivo general:

Redefinir el Modelo de Gestion por Procesos, basado en el Acuerdo No. 1573 “Norma Técnica de
Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos”, que permita ser mas eficiente para cumplir

con las necesidades de los usuarios del Programa de Reparacion Ambiental y Social - PRAS.

Los mismos autores definen las siguientes conclusiones encontradas en su trabajo lo que garantiza

que el modelo de gestion por procesos puede ser aplicado con éxito en las instituciones publicas:

e En el diagndstico de la situacion actual de la institucion PRAS, se determiné que la causa de
la inaplicacion es por falta de socializacion, por lo tanto, los funcionarios desconocen que el
Acuerdo No. 1573 es una norma de cumplimiento y aplicacién obligatoria para todas las
instituciones publicas del Ecuador.

e Seevidencia que el Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos, esta elaborado
segun la Norma, pero que en la préctica no se acopla a lo determinado por la misma.

e Al realizar el levantamiento de los subprocesos, los funcionarios del PRAS identificaron que
todas las actividades deben tener una secuencia légica y que esto permite disminuir tiempos

que retrasen la entrega de productos y servicios a los usuarios externos.



o A través de la implementacidn de indicadores se realizard un seguimiento y evaluacion del
cumplimiento de los subprocesos, los cuales permitiran realizar acciones de mejora que

conlleven que permitan alcanzar las metas planteadas (Chala & Mendez, 2019).

El segundo trabajo de titulacion con titulo “Mejoramiento del proceso de atencion al cliente en el
area comercial de la Empresa Eléctrica Quito (EEQ)” por el autor (Erazo, 2009), mismo que sefiala
como conclusiones del estudio y corrobora lo antes sefialado que dentro de una empresa publica 'y
eléctrica como es el caso de este autor la gestion por procesos puede colaborar a la mejora de la

administracion.

e En el presente trabajo se pudo identificar, a través del Diagrama de Causa Efecto, las
deficiencias que no permiten tener un proceso agil y efectivo para cumplir las expectativas del
cliente.

e De acuerdo con el analisis FODA realizado, para enfrentar a las Amenazas y mitigar las
debilidades es necesario establecer y mejorar el proceso de atencién al cliente para hacerlo
eficiente y eficaz.

e Laausenciade unadecuado Direccionamiento Estratégico en el Proceso de Atencion al Cliente
no ha permitido definir el camino que éste debe seguir para la consecucién de los objetivos
planteados.

e  Enbase al resultado del levantamiento y analisis de los subprocesos de la cadena de valor del
Proceso de Atencion al Cliente, se identificaron las novedades que deber&n ser mejoradas.

e El uso de las herramientas para el mejoramiento de los procesos, nos ha permitido realizar
mejoras, fusiones, eliminaciones y creacion de nuevas actividades en los subprocesos
seleccionados, lo que va a repercutir en los resultados a través de una mejora en costos y
tiempo.

e Se establecieron indicadores y factores de éxito apropiados a un proceso tan sensible y
complejo como el de nuestro estudio, para alcanzar los objetivos estratégicos planteados.

e La Institucion dispone de un recurso humano comprometido y proactivo completamente
predispuesto al cambio.

e Los sistemas informaticos son robustos, los mismos que son una fortaleza dentro de la
Empresa, que serviran de soporte para incurrir en una etapa de cambio organizacional.

e Los procedimientos documentados se encuentran desactualizados y obsoletos lo cual
constituye en una debilidad para la ejecucién de las actividades, que no son eficientes (Erazo,
2009) .



FUNDAMENTACION CONTEXTUAL

Para dar inicio con la fundamentacion contextual se debe conocer el desarrollo del sector eléctrico
en el Ecuador, este desarrollo se puede dividir en dos etapas, la primera inicia en el afio de 1961
hasta el afio de 1999 mediante el Instituto Ecuatoriano de Electrificacién (INECEL), afio en el que
entro en un proceso de liquidacion por parte del Ministerio de Energia y Minas; la segunda etapa
se iniciaen el afio de 1996 con la promulgacion de la Ley de Régimen del Sector Eléctrico (LRSE),
dicha ley introduce algunas aspectos importantes entre los que se sefiala que el sector eléctrico
pase a manos privadas con el objetivo de mejorar y satisfacer las necesidades de energia eléctrica
del pais de acuerdo al Plan Nacional de Electrificacion (Robles, 2010).

Segun la Ley de Régimen del Sector Eléctrico (LRSE), el sector eléctrico se conforma con un
Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC) el mismo que se constituye en un ente regulador y
controlador mediante el estado delega todas las actividades del sector eléctrico como son:
generacion, transmision, distribucion e incluso comercializacion. Un Centro Nacional de Control
de Energia (CENACE) ademas de las empresas eléctricas concesionarias de generacion, de
transmision y finalmente de distribucion y comercializacion (Jami, 2010). Dentro de las empresas
eléctricas de distribucion y comercializacion se ubica la Empresa Eléctrica Quito (EEQ), con otras
20 empresas, 19 que son conformadas legalmente como sociedades anénimas con participacion
casi exclusiva de accionistas del sector pablico y Gnicamente 1 son de propiedad privada (Jami,
2010).

Las empresas distribuidoras en proporcion a su demanda reciben la energia segin los contratos
regulados liquidados por CENACE. En menor cantidad compran o transfieren energia a empresas
auto generadoras y a distribuidoras adyacentes para satisfacer la demanda de pequefias localidades
gue a pesar de estar dentro del area de prestacion de servicio, su sistema eléctrico no puede
atenderlas. Adicionalmente, las distribuidoras cuentan con la energia generada por centrales propias
para aplacar las necesidades de las zonas aisladas (Ecuador, Agencia de Regulacion y Control de
Electricidad, 2015)
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Figura 3 — Empresa distribuidora de electricidad
Fuente (Ecuador, Agencia de Regulacién y Control de Electricidad, 2015)

De estas 20 empresas distribuidoras y comercializadoras de electricidad la Empresa Eléctrica
Quito (EEQ) es la segunda en términos de energia recibida solo después de la empresa CNEL —
Guayaquil.

Energia Generada
por sistemas

Energia Recibida Energia Transferida

Energia Disponible

{GWh) (GWh) aislados (GWh) (GWh)
CMEL-Bolivar 84,15 (0,05) - 84,09
CMEL-El Oro 1.067,26 1,86 - 1.069,11
CHNEL-Esmeraldas 562,80 - - 562,80
CMNEL-Guayaquil 5.700,38 - - 5.700,38
CNEL-Guayas Los Rios 2.042,83 - - 2.042 83
CMEL-Los Rios 432,34 (0,00) - 432 34
CMEL-Manabi 1.795,75 (80,43) - 1.715,32
CNEL-Milagro 665,72 (1,99) - 663,72
CMEL-Sta. Elena 666,30 - - 666,30
CNEL-Sto. Domingo 577,36 88,03 - 665,39
CHNEL-Sucumbios 330,66 - - 330,66
CMEL EP 13.925,54 740 - 13.932,95
E.E. Ambato 530,20 - - 630,20
E.E. Azogues 108,89 - - 108,89
E.E. Gentro Sur 106722 1,47 0.68 1.069,38
E.E. Cotopaxi 539,56 - 9.71 549,26
E.E. Galapagos - 3,40 48,12 52,51
E.E. Norte 563,33 9,79 - 573,12
E.E. Quita 4.352,40 12,55 - 4.364,96
E.E. Ricbamba 362,95 0.28 4.24 36746
E.E. Sur 346,38 - - 345,38
Total 21.896,47 34,80 63,75 21.995,11

Figura 4 — Empresa por energia recibida
Fuente: (Ecuador, Agencia de Regulacién y Control de Electricidad, 2015)
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En cuanto a la energia y valores facturados a clientes regulados de las empresas distribuidoras el
valor total se divide en cinco grupos por consumo, los mismos que son: residencial, comercial,
industrial, alumbrado puablico y otros. La demanda de energia para el afio 2015 en clientes
regulados es de 18.942,59 GWh, de este total el mayor consumo es del sector residencial con un
36.57%, seguido por el industrial con el 26.25%, el comercial con un 21.02%, otros con 10.45%

finalmente el alumbrado publico con 5.71% como se muestra a continuacion.

Lo L1
'H'u'l
|

26,25%

Residencial Industrial Comaercial Otros hlur_l'l'.ll'el do
Publico

Figura 5 — Empresa por sector
Fuente: (Ecuador, Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 2015)

Empresa Residancial  Comercial  Industrial ”P‘:“w Otros  Total
CNEL-Bolivar 41,78 9,93 0,45 15,46 877 | 76,2
CNEL-El Oro 332,71 14715 258,49 69,83 101,20 | 90939
CNEL-Esmeraldas 176,67 78,14 70,83 30,56 7004 | 42625
CM EL—E-iuayaquiI 1.553,40 1312,97 159291 12710 40714 4.893 53
CN EL—C-iuayas Los Rios 648 51 285,19 433,48 7B, 72 295,29 1719,20
CNEL-Los Rios 160,54 62,95 44,88 24,64 5255 | 34557
CNEL-Manabf 501,10 214,01 263,55 108,28 210,81 | 129774
CNEL-Milagro 17731 106,11 178,24 28,92 5137 | 54195
CMEL-5ta. Elena 16779 121,59 14327 31,80 102,22 566,786
CMEL-Sto. Domingo 239,76 160,32 81,54 34,76 50.70 576,08
CNEL-Sucumbios 107,52 75,50 28,91 21,24 4614 | 27931
CNEL EP 410710 2.553,87 3.096,56 569,42 | 140523 | 11.732,17
E.E. Ambato 245,06 92,11 121,27 56,37 7233 | 58713
E.E. Azogues 20,51 9,00 52,63 8,66 416 | 10395
E.E. Centro Sur 381,45 155,54 304,07 86,18 5795 | 885,19
E.E. Cotopaxi 118,37 41,93 20587 26,08 2032 | 44158
E.E. Galdpagos 18,39 15,69 037 239 115 | 4798
E.E. Norte 221,75 89,33 113,22 44 97 43 36 512,63
E.E. Quito 150712 903,04 962,82 228 21 206,31 | 3.89750
E.E. Riobamba 138,81 56,53 7712 28,41 2617 | 32704
E.E Sur 160,16 64,02 18.75 30,63 a3g6 | so0742
Total 6.92771 3.981,06 4.972.67 108132 197983 18.942,59

Figura 6 — Empresa por sector a nivel general
Fuente: (Ecuador, Agencia de Regulacién y Control de Electricidad, 2015)
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En cuanto a la facturacién en miles de dolares se observa la importancia de la Empresa Eléctrica

Quito como se muestra a continuacion:

El total de la facturacién de energia eléctrica en 2015, fue de 1.797.696,47 k USD. El sector
residencial represent6 el 39,61 %. La CNEL Guayaquil ha facturado un total de 442.868,76 k USD,
la E.E. Quito ha facturado 362.486,03 k USD, entre las dos representaron el 44,80 % de la

facturacion total (Ecuador, Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 2015).

Empresa Residencial  Comercial  Industrial "o Otros Total
CNEL-Bolivar 4.808,08 1059,38 55,70 113024 754,69 7.608,09
CNEL-E Ore 35.323.44 | 1469292 | 2350440 | 8.888.16 | 8.04617 | 90.45510
CNEL-Esmeraldas 12.733,40 757147 6.789,99 308287 | 548697 | 36.564,70
CNEL-Guayaquil 156.886,06 | 119.89691 | 12030097 | 2033045 | 2545437 | 442.868.76
Eﬂ"ﬁﬁ;“ﬂ 7393712 | 2671386 | 3789391 1566363 | 2037992 | 174.588.45
CNEL-Los Rios 14.699.18 6.085,66 4.358,70 248653 | 384871 | 31478.79
CNEL-Manabi 5324132 | 2136444 | 2222740 914735 | 15.360,08 | 12134061
CNEL Milagro 1883879 | 1063610 | 1491407 | 427826 | 400616 | 5267438
CNEL-Sta. Elena 18.298,05 | 1069684 | 12.478.49 716140 | 801505 | 5664983
CNEL-Sto. Domingo | 24.39200 | 16.056,63 7169,08 6.94629 | 459674 | 59.160,75
CNEL-Sucumbios 11.614,58 7460,14 2.784,90 573043 | 343873 | 28.028,78
CNEL EP 42477204 | 24223435 | 25247762 | 8274662 | 99.38761 | 1.101618,24
E E. Ambalo 26.727.98 9.434,57 11.846,20 623077 | 493025 | 59.169.78
EE Azogues 3.304,61 925,67 4.202,33 1007.79 33348 | 9.773.88
E.E. Centro Sur 4158080 | 15.603,18 | 2655164 | 897113 | 462106 | 9732781
EE. Cotopaxi 13.295,83 426300 | 1853585 | 0378675 | 217166 | 42.05309
EE. Galipagos 1952,08 1670,54 42,52 96,65 1012,26 | 5074.07
EE. Norte 23.728.70 925514 1132350 507391 | 242878 | 5271003
EE Quito 14336688 | 8795535 | 8471535 | 2190884 | 245962 | 36248603
E.E. Riobamba 15.512,20 5.880,27 6.708,81 382497 | 201480 | 3394115
EE Sur 17.739.85 6.623 21 2.170,08 424518 | 276406 | 33.542,38
Total 711981,00  383.84528  418.573,91  138.192.61 145.03,67 1.797.696,47

Figura 7 — Empresa por energia facturada en délares
Fuente: (Ecuador, Agencia de Regulacién y Control de Electricidad, 2015)

FUNDAMENTACION LEGAL

Para la fundamentacion legal se debe empezar con la investigacion desde la Constitucion Politica

del Ecuador del afio 2008, donde se puede encontrar dos articulos que resalta la importancia del

sector eléctrico en el pais como de las empresas que componen el sector.
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Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los servicios pablicos de agua potable y de
riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y
aeroportuarias, y los demés que determine la ley. El Estado garantizara que los servicios publicos
y su provisién respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado
dispondra que los precios y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecerd su
control y regulacion.

Art. 315.- El Estado constituird empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes
publicos y el desarrollo de otras actividades econémicas. Las empresas publicas estaran bajo la
regulacién y el control especifico de los organismos pertinentes, de acuerdo con la ley; funcionaran
como sociedades de derecho publico, con personalidad juridica, autonomia financiera, econémica,
administrativa y de gestion, con altos parametros de calidad y criterios empresariales, econémicos,

sociales y ambientales (Ecuador, Asamblea Nacional Constituyente, 2008).

De acuerdo con la (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracion Pablica, 2016), con los

siguientes articulos:

Articulo 7: Plan para la Mejora de la Gestion. - Todas las acciones de mejora de la institucion
deben incorporarse en el Plan para la Mejora de la Gestion, mismo que constituye el instrumento
integrador de todos los planes, programas, proyectos e iniciativas de mejoramiento e innovacion
en todos los ambitos de gestion publica que se identifiquen en el marco de la aplicacién de la

presente Norma Técnica

Articulo 10: Conceptualizacion y estructuracion de un servicio. - Las instituciones deben
conceptualizar y estructurar un servicio nuevo o existente, identificando las necesidades de los
segmentos de usuarios y otros actores de interés, determinando la tramitologia relacionada con el
servicio, el marco legal vigente, los canales de atencion, los acuerdos de compromisos de calidad

y considerando la gestion de capacidades y recursos.

Articulo 18: Responsable de la Unidad de Administracion por Procesos, Servicios y Calidad o
quien haga sus veces. - Para la prestacion de servicios y administracion por procesos el responsable
de la Unidad de Administracién por Procesos, Servicios y Calidad, o quien haga sus veces, asumira

las siguientes atribuciones y responsabilidades:
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a) Asesorar y supervisar la aplicacion de metodologias y herramientas proporcionadas por la
Secretaria Nacional de la Administracion Puablica para la prestacién de servicios y
administracion por procesos; Y,

b) Monitorear el cumplimiento de los objetivos relacionados con la prestacion de servicios y

administracion por procesos. (pags. 10 - 11)

Articulo 19: Responsable de la Prestacion del Servicio /Responsable del Proceso. - Para la
prestacion de servicios y administracion por procesos el responsable de la Prestacion del Servicio
/ Responsable del Proceso, asumira las siguientes atribuciones y responsabilidades:

a) Establecer controles, lineamientos, politicas y procedimientos del proceso/servicio;

b) Supervisar el desempefio del proceso/servicio;

c) Identificar y definir oportunidades de mejora, acciones preventivas y correctivas para el
proceso/servicio;

d) Implementar proyectos de mejora;

e) Coordinar las mejoras con las areas que estén involucradas en el proceso/servicio;

f) Mantener actualizada la informacién y documentacion del proceso/servicio;

g) Garantizar la calidad de la ejecucion de los procesos/servicios; y,

h) Demas responsabilidades definidas en la presente Norma Técnica. (pag. 11)

Acrticulo 24: Establecimiento de la arquitectura de procesos. - Las instituciones deberan definir su
arquitectura de procesos mediante un analisis integral del propdésito de su creacidn, su entorno,

grupos de usuarios y actores de interés y el direccionamiento estratégico establecido. (pag. 12)

Articulo 27: Relacion entre la prestacion de servicios y la arquitectura de procesos. - Las
instituciones deberan definir tanto su arquitectura de procesos, como el portafolio de servicios
guardando interrelacion, coherencia y de forma modular, iterativa y evolutiva.

Bajo la perspectiva del usuario, el servicio debe denominarse como tal, sin embargo, para la
aplicacion del ciclo de mejora continua en la prestacién de servicios y administracion por procesos,

un servicio seré el resultado de la ejecucion de uno 0 méas procesos. (pag. 12)

Articulo 29: Anélisis y mejoramiento. —
29.1. Levantamiento de la situacion actual. - Las instituciones deberéan levantar la informacién de
los procesos en su situacion actual. Asi mismo deberan analizar la informacién y documentacion

existente con la finalidad de identificar todas las actividades, recursos, tecnologias, controles,
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reglas de negocio, datos estadisticos que se ejecutan en los procesos; lo cual servird para su
posterior diagramacion y analisis.

Para la diagramacion de los procesos se debe utilizar el estindar BPMN 2.0 (Notacion de
Modelamiento de Procesos de Negocio, por sus siglas en inglés).

29.2. Andlisis de la situacion actual. - Las instituciones deberan analizar la informacion y
documentacion actual de los procesos, sus actividades, sistemas tecnoldgicos asociados, reglas de
negocio y atributos y la informacién inherente a la prestacion del servicio.

Se debe realizar un anélisis sobre la problematica de los procesos para poder identificar sus causas
raices.

29.3. Definicidn de la linea base y metas de indicadores. - Las instituciones deberan determinar y
consolidar los resultados de la fase de analisis, las consideraciones particulares de los procesos a
mejorar, y los indicadores que seran utilizados para medir el desempefio actual; con este resultado
se establecera la linea base sobre la cual se medira el resultado de las mejoras. Para el caso de los
procesos que determinan la prestacién de un servicio, la linea base y las metas de los indicadores
deben ser establecidas en funcién de los niveles de calidad esperada por los usuarios. Los datos
deben ser capturados, procesados, almacenados y publicados en formato abierto segun las buenas
practicas que se identifiquen y la normativa legal vigente, a través de instrumentos y herramientas
gue permitan consultas e interoperabilidad con sistemas de informacidn internos o externos.

29.4. ldentificacion de alternativas de mejora. - Las instituciones deberadn determinar las
alternativas que seran consideradas para eliminar las causas raiz de los problemas identificados.
(pags. 12 - 13)

Lo expuesto en la normativa 1573 da pie, a que se emprendan acciones de diagndstico y
correctivas a los procesos y servicios, a fin de conocer su estado actual y este a su vez, que esté

sujeto a las dimensiones de eficiencia, eficacia y calidad.
FUNDAMENTACION TEORICA
Calidad

La primera fuente tedrica que sirve para el desarrollo de la presente investigacion es el término
calidad, a lo largo de los afios los tedricos han desarrollado varios conceptos de calidad como se

muestra en el cuadro a continuacion.



FUENTE CONCEPTD FUENTE |CONCEPTO
David Concepto complejo, constituido por ocho John 5. [ Marco filosafico g cultural en la organizacion
Garvin percepsiones § cinco perspectivas. Qaklan | que tiene por centro al hombre para la gestian.
Fhilp Calidad como cumplimiento de riquisitos; el sistema | Joseph | Adecuacion para el uso, desglosado en cuatro
Croshby de calidad en prevencidn, el estindar de realizacidn Juran elementos, calidad de disefiof calidad de
de cero defectas, y la medida de la calidad e= el inwestigacicn de mercados, calidad de
precio del incumplimiento. La calidad responde ala concepto, calidad de especificacion), calidad de
conformidad con los requisitos establecidos por el confarmidad [tecnalogi a), gestidn y mana de
cliente. obra. Disponibilidad [Fiabilidad, mantenimiento,
soparte logistico).
Servicio posventalrapidez, competencia,
integridad.
Maazaki Enfoque del mejoramiento continuo, en el Wicente Gerenciamiento de la rutina, con el hombre
Imai gerenciamienta de la ratina en el dia a dia Falconi como centro del proceso, para obtener cambio
natural.
K auro Desarrollar, disenar, elaborar y mantener un producto | Genechi Calidad es entender y wizualizar el procesoy
Izhikawa de calidad, que sea mas econdmico, el mas Gtil y Taguechi | reducir la wariabilidad en el mismo.
siempre satisfactorio para el consumidor
Armand La calidad significa lo mejor para ciertas condiciones [ Shigero Calidad es reducir defectos dentro de las
Feigenbaum | del cliente: uso actual y venta del producto. Mlizuno actividades de produccidn, contemplanda el
Control tatal de calidad: e= un sistema efectivo para conoepto Mas impartante, el cual reconacer
laintegracian de los esfuerzas del desarrallo, que los mismos se originan en el proceso y que
mantenimiento y mejoramiento que los diferentes laz inspecciones solo pueden descubrir esos
grupas de arganizacian realizan para poder efectos. Lacalidad en suinterpretacicn mas
proporcionar un producto o sericio en los niveles estricta significa calidad en el producto, y en la
Mas econdmicos para la satisfacidn de las mas amplia se refiera a la calidad en el trabajo,
necesidades del usuario. zalidad en el servcio, calidad en la infarmacian,
calidad en el proceszo, calidad de direccidn,
calidad en todala empresa
Eduard Adecuar la organizacion para el cumplimiento de las
Oemning metas. Tener menos wariaciones a partir de la
aplicacidn del control del proceso estadistico de
proceso [CEF], para resolver problemas buscando
la diferencia entre causas comunes § causas
ezpeciales. Mejorar constantemente el sistema de
produccian y servicio a partir del ciclo PHY A,

Figura 8 — Conceptos de calidad por autor
Fuente: (Aldana de la Vega, y otros, 2011)
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De diferentes conceptos el que se utiliza para el presente proyecto es lo que sefiala Edward Deming

que menciona lo siguiente.

Adecuar la organizacion para el cumplimiento de las metas. Tener menos variaciones a partir de la

aplicacién del control estadistico de procesos, para resolver problemas buscando la diferencia entre

causas comunes y causas especiales. Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio a
partir del ciclo PDCA (Aldana de la Vega, y otros, 2011).

El Ciclo de la Gestion PDCA

El nombre PDCA, viene de la siglas en inglés, P en ingles Plan que significa Planear, D en inglés

Do que significa Hacer, C en inglés Check que significa Verificar y A en ingles Action que

significa Actuar, por tanto es una herramienta de mejora que combina estos cuatros pasos antes

descritos y que busca la calidad y mejora continua en todos los procesos con el objetivo de

satisfacer al cliente (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).
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De acuerdo a (Pérez Fernandez de Velasco, 2012), menciona y clasifica en tres grupos a los

elementos del ciclo y son:

Identificacion: identificar la variable, (sujeto, caracteristicas, funciones del producto) a gestionar.
Medicion: cuantificar o valorar alguna caracteristica del producto, en una unidad de medida que
permita su célculo.

Control: controlar la variable para saber lo que estéa sucediendo, esta evaluacion debe ser periddica
de acuerdo a su criticidad o importancia para el proceso, su correcta valoracién y analisis permitira

la toma oportuna de decisiones.

Do

(Hacer)

Plan

(Planear)

Check

(Verificar)

Figura 9. Ciclo PDCA
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012)

Cultura de la calidad

Este concepto de cultura es utilizado en todo tipo de empresa en la busqueda de la excelencia 'y la
calidad, pero para obtener esta cultura de acuerdo a (Aldana de la Vega, y otros, 2011) “requiere
individuos con empuije e iniciativa, que estén dispuestos y sepan como trabajar en equipo, para que
mediante la toma conjunta de decisiones sean responsables de la calidad, de su proceso y de la

satisfaccion de los clientes interno y externo”

Este es el inicio para el cambio de mentalidad dentro de una empresa todos los valores y principios
es lo que va a orientar al proceso de mejora continua, solo al momento que los procesos y la cultura
se arraigan en la organizacion y podré el desarrollo de la calidad en la empresa. Por tanto, la cultura
de la calidad esta orientada a la satisfaccion de las necesidades del cliente, mediante el disefio y
produccién de bienes y servicios e incluso que excedan sus expectativas y de esta manera se

cumple con la promesa bésica (Aldana de la Vega, y otros, 2011) .
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CLIENTE - USUARIO

-~ - -
LOS DOS

RECORRA
ULTIMOS METROS

Cueste lo que cueste
LINEA DEL FRENTE
(personal de contacto directo con el publico)
SERVICIOS SECUNDARIOS
(drea de soporte a la linea de contacto)
ALTA GERENCIA

(politicas
y normas)

Al cliente - usuario siempre se le debe cumplir
la promesa basica

Figura 10 — Organizacion orientada al cliente y al mercado
Fuente: (Aldana de la Vega, y otros, 2011)

Procesos

Dentro de este concepto se toma la opinidn de dos autores el primer concepto definido por la ISO
9000:2000 que define como proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactiian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. (Pérez Fernandez de Velasco,

2012).

RECURSOS
ENCIA DE
INPUT / ENTRADA Secu > ouTPUT rsALIDA | CLIENTE
PRODUCTO - GSP PRODUCTO -asp | EMPRESA
ACTIVIDADES
GESTION

Figura 11 — Proceso elementos
Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2012).

El segundo concepto se encuentra en (Ecuador, Secretaria Nacional de la Administracién Publica,
2016) onde se menciona que “Proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Un proceso esta

conformado por entradas, salidas, recursos y controle”.
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Elementos de un proceso

De acuerdo con (Pérez Fernandez de Velasco, 2012) los elementos que forman parte del proceso

son los siguientes.

a)

b)

Un input (entrada), producto con unas caracteristicas objetivas que responda al estandar o
criterio de aceptacién definido: la factura del suministrador. El input es un «producto» que
provienen de un suministrador (externo o interno); es la salida de otros procesos (precedente
en la cadena de valor) o de un «proceso del proveedor» o «del cliente.

El proceso, la secuencia de actividades propiamente dicha. Unos factores, medios y recursos
con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera: una persona con la
competencia y autoridad necesarias para asentar el compromiso de pago, hardware y software
para procesar las facturas, un método de trabajo (procedimiento), un impreso e informacion
sobre qué procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al siguiente subproceso del
proceso administrativo.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del proceso: el impreso
diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento, etc. La salida es un
«producto» que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno); el output final de los

procesos de la cadena de valor es el input 0 una entrada para un «proceso del clientes.

Como se observa existen tres elementos claves en un proceso, la entrada que lo que inicia al

proceso, pero también puede ser el final de un proceso, el proceso como tal donde se transforma o

se produce un bien o un servicio y la salida que es producto final.

Tipos de procesos

Para este concepto se toma dos diferentes tipos de procesos, el primero es el sefialado por (Pérez

Fernandez de Velasco, 2012) donde sefiala que existen tres tipos de procesos: los procesos

operativos, de apoyo Yy de gestion a continuacion se describe cada uno de ellas.

Procesos operativos

Transforman los recursos para obtener el producto o proporcionar el servicio conforme a los

requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor afiadido al cliente. Las actividades
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en ellos incluidas y que no cumplan esta condicién, es muy probable gue se hagan de manera mas
eficiente como parte de algin proceso de otro tipo.

Procesos de apoyo

Proporcionan las personas y los recursos fisicos necesarios por el resto de procesos y conforme a
los requisitos de sus clientes internos.

Procesos de gestion

Mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y medicion aseguran el funcionamiento
controlado del resto de procesos, ademas de proporcionarlos la informacién que necesitan para
tomar decisiones (mejor preventivas que correctoras) y elaborar planes de mejora eficaces.

El siguiente autor sobre este tema de tipos de procesos es (Ecuador, Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, 2016), donde se menciona al igual tres tipos de procesos: adjetivos,

gobernantes y sustantivos.

Procesos Adjetivos. - Son aquellos que facilitan el desarrollo de las actividades que integran los
procesos sustantivos.

Procesos Gobernantes. - Son aquellos que proporcionan directrices, politicas y planes estratégicos
para el funcionamiento de la institucion.

Procesos Sustantivos. - Son aquellos destinados a llevar a cabo las actividades que permitan ejecutar

efectivamente la mision, objetivos estratégicos y politicas de la institucién.
Mapa de procesos

La clasificacion antes sefialada se lo puede esquematizar mediante un mapa de procesos. Este mapa
de procesos es definido por cada empresa y es importante sefialar que sera diferente, aunque la
estructura organizacional de las empresas sea similar (Aldana de la Vega & Alvarez Builes, 2011).
Por tanto, es una manera visual y practica de generar el conjunto de procesos dentro de la empresa
incluso sus relaciones y asi garantizar el compromiso y la calidad de cada empresa. (Aldana de la
Vega & Alvarez Builes, 2011), menciona que el mapa de procesos es “la herramienta por
excelencia que permite a las organizaciones asegurar la integracion sistémica de los procesos para

garantizar la satisfaccion de los clientes y de la sociedad en general”

Para realizar este mapa de procesos la empresa debe organizar e inventariar sus procesos, ademas

de priorizar los procesos, es asi, que en la parte superior se sitian los procesos gobernantes en la
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mitad los misionales u operativos y en la parte inferior los de apoyo o adjetivos (Aldana de la Vega
& Alvarez Builes, 2011).

PROCESOS DIRECTIVOS O ESTRATEGICOS

Asociados Estrategia organizacional
v
PROCESDS CLAVES O CRITICOS
Asociados Misién organizacional
k4

PROCESOS DE APOYD O FACILITADORES

Asociados Soporte a toda la organizacién

Figura 12 — Estructura de mapa de procesos
Fuente: (Aldana de la Vega, y otros, 2011).

Enfoque de procesos

Mercados globalizados y competitivos producen que las empresas deban realizar cambios radicales
para cubrir y satisfacer las nuevas y cambiantes necesidades del cliente, por tanto “asi, las
organizaciones que desean crecer y permanecer en el mercado deben reinventarse a si mismas,
mediante la adaptacion de las compaiiias en torno a los procesos” (Aldana de la Vega, y otros,
2011), en esta llamada reinvencién todos los integrantes de la organizacion deben conocer los
conceptos, elementos de la calidad y del enfoque que tiene la empresa para entender al cliente

como Unico objetivo.

En este nuevo sentido de gestion aparece el enfoque de procesos como un pilar de la administracion
de la calidad que rompe la tradicional organizacion vertical, este nuevo enfoque nacido en IBM y
evolucionado hasta convertirse en la metodologia en la norma técnica 1ISO 9001 ajustada incluso
para el afio 2015 y la cual “apunta a los sistemas de calidad tomando en cuenta la forma de alcanzar
resultados de manera mas eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

como un proceso” (Aldana de la Vega, y otros, 2011).
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Objetivos » Procesos » Resultados
\ 4
v Quién (responsable) v

Con qué (recursos)
Cémo (procedimientos)
Cudndo (programas)

Qué se quiere Qué se logra

v

Figura 13 — Enfoque de procesos
Fuente: (Aldana de la Vega, y otros, 2011).

Metodologia de las 8D
La metodologia de las 8D consta de los siguientes pasos:

D1: crear un equipo para la resolucion del problema. Se designa un equipo multidisciplinar con
personas capaces de entender y ver los diferentes aspectos de la problematica surgida. En el equipo
se nombra un lider con las responsabilidades comentadas al principio del capitulo, quien en ultima

instancia sera responsable del cumplimiento de los objetivos establecidos.

» D2: definir el problema. Es necesario precisar el problema objeto de estudio. Es bien conocido que
un problema bien definido es un problema medio resuelto, por ello habra que dedicarle la suficiente
atencion a este paso. Para definir el problema se puede estratificar la situacion problematica mediante
las preguntas periodisticas y representar el resultado en diagramas de Pareto, que sefialaran la parte

vital del problema.

* D3: desarrollar una soluciéon temporal. La solucion temporal es una acciéon de contencion
provisional, una especie de parche para minimizar en lo posible los efectos del problema y asi
proporcionar tiempo para encontrar la causa raiz y conseguir una solucion definitiva al problema.
Con la implantacion de esta solucion temporal se suele incidir sobre el efecto provocado por el
problema o sobre alguna causa primaria, pero no sobre la causa o causas raiz. Para la implantacién
de la solucion temporal seré necesario tener en cuenta a las personas involucradas y consensuar con

ellas los detalles de esta, incluido el plazo de vigencia de esta solucién temporal.
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* D4: analizar la causa raiz. Para solucionar de manera definitiva un problema es necesario localizar
la causa o causas raiz. Es frecuente utilizar la técnica de los 5 ¢por qué? para determinar la causa

raiz.

 D5: desarrollar soluciones permanentes. Se proponen acciones permanentes para evitar que el

problema resurja, planificando su implantacion.

* D6: implementar y validar las soluciones. El plan de accion propuesto ha de implantarse,

comprobando posteriormente la eficacia de las soluciones adoptadas para atajar el problema.
» D7: prevenir la recurrencia. Este paso puede tener dos vertientes diferentes:

— En ocasiones se implantan acciones para eliminar la causa raiz de un problema, comprobandose su
plena eficacia y dando entonces por cerrado el asunto, pero pasado un periodo se produce una
relajacion en cuanto a las acciones puestas en marcha, o incluso desaparecen, con lo que el problema
vuelve a resurgir. Por tanto, es necesario asegurarse de que las acciones implementadas se integren
en la dinamica del proceso o procesos afectados reflejando las nuevas practicas en los

procedimientos, instrucciones u otros documentos asociados, auditdndolas periddicamente.

— El problema estudiado o alguno muy similar puede presentarse en otras areas, por ello se analizara
si existen otros lugares y circunstancias en donde sea probable su aparicién. Si se detectase alguna,
se replicaran las medidas adoptadas o se utilizara el trabajo del equipo original como ayuda para que
otros equipos puedan llegar mas rapida y efectivamente a soluciones permanentes para atajar

situaciones problematicas no deseables.

» D8: disolver el equipo y reconocer contribuciones. Llegamos al paso final en donde rematar el

trabajo realizado. Se consideraran las siguientes cuestiones:

— Retirar la solucién temporal adoptada en el paso D3, a menos que forme parte de la solucién

permanente.

— Realizar un balance final del trabajo del equipo. A modo de aprendizaje, se puede reflexionar sobre

lo que se ha hecho bien y sobre aquellos aspectos mejorables.
— Disolver el equipo de manera formal.

— La direccion debera articular algin mecanismo de reconocimiento tangible o intangible a la labor
del equipo. (Pardo Alvarez, 2017, pag. 188)



23

Modelado de procesos BPMN

El modelamiento de procesos involucra la captura de la secuencia de los procesos que se tiene en
la empresa, es decir representar el funcionamiento de la empresa, para el cumplimiento de sus
objetivos centrales, dentro de este modelaje se observa lo siguiente.
En el modelado de BPMN, se pueden percibir distintos niveles de modelado de procesos:
* Mapas de Procesos
* Descripcién de Procesos
* Modelos de Proceso
Ademas, esta clase de modelo méas detallado permite ejecutar directamente el modelo o bien
importarlo a herramientas que puedan ejecutar ese proceso (con trabajo adicional). BPMN cubre
todas estas clases de modelos y soporta cada nivel de detalle. Como tal, BPMN es una notacion
basada en diagramas de flujo para definir procesos de negocio, desde los méas simples procesos.
(White & Miers, 2009)

Incluir Historial de
Transaccionss

ki

Recibi " s
eribir 1 e
| }—= Reporlede s Aprobacion * " Inéggrr;:'m PO
— Credito '
Feago
QK?

Figura 14 — Ejemplo de BPMN
Fuente: (Aldana de la Vega, y otros, 2011).

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Paradigma de la investigacion

Para iniciar con una investigacion es necesario primero determinar el alcance de la investigacion
y dentro de este alcance como se va a proceder para poder llegar a culminar con la investigacion y
responder de manera adecuada a las preguntas u objetivos del estudio. Por tanto, es importante
determinar las reglas que guie a la investigacion de principio a fin y el término que coloca estas

reglas, protocolos se llama paradigma de la investigacion.
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De acuerdo a (Ballina, s.f.) el paradigma es:

Un conjunto de creencias y actitudes, como una vision del mundo "compartida” por un grupo de
cientificos que implica una metodologia determinada. El paradigma es un esquema tedrico, o una

via de percepcion y comprension del mundo, que un grupo de cientificos adopta.

Existen cuatro paradigmas: positivista y post positivista con un enfoque cuantitativo y el
paradigma constructivista y critico con un enfoque cualitativo, de estos cuatro paradigmas se elige

al paradigma critico, el cual de acuerdo a (Ramos, 2015) se caracteriza por:

(1) poseer una vision holistica y dialéctica de lo que se concibe como real, (2) la relacién entre el
investigador y el fendmeno de estudio se caracteriza porque todos los sujetos que participan en el
proceso investigativo son activos y comprometidos con el cambio social, (3) el proceso
investigativo se genera en la accion, es decir, en la practica, y desde este punto se parte en la
comprension social de las necesidades, problemas e intereses del grupo humano que se encuentra
en estudio, (4) la basqueda de una transformacion de las estructuras sociales, basada en la liberacion

y manumision de los individuos que conforman el contexto social de investigacion.

Por lo tanto, el paradigma critico busca que todas las personas involucradas en los procesos
participen en el levantamiento de los procesos generando como menciona el paradigma critico una
parte practica y que empiecen a ser agentes participativos del cambio tal como lo menciona la

gestidn por procesos.
Enfoque cualitativo:
De acuerdo a (Ramos, 2015)

Afirma que en el desarrollo del proceso investigativo cualitativo se puede mencionar como
principales conceptos al interaccionismo simbdlico, las investigaciones etnogréficas, investigacion
accion, la etnometodologia, teoria fundamentada, investigacion participativa, triangulacion,
idealismo, realismo, disefios narrativos, investigacion participativa o el uso de software de analisis

cualitativo como el Atlas. Ti o Decision

El analisis cualitativo busca comprender los fendémenos dentro de su contexto usual, se

basa en las descripciones detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones,
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comportamientos observados, documentos, y demés fuentes que persigan el fin de

pretender no generalizar los resultados

Este tipo de método puede estar expresado en formato de texto, imagenes o audio y video, sirve
para sintetizar la informacion que se pretende exponer ante una persona o grupo de personas. Asi
como también guarda una estrecha relacion con el marco tedrico ya que ambos permiten ser un

punto de partida o referencia para el desarrollo de un tema de investigacion.
TIPOS DE INVESTIGACION
Disefio descriptivo

“Estudios de disefio descriptivo tienen como finalidad especificar propiedades y caracteristicas de

conceptos, fenomenos, variables o hechos en un contexto determinado”. (Herndndez Sampieri &

Mendoza Torres, 2018, pag. 108)

La investigacion de tipo descriptivo se fundamenta en la medicion o recoleccion de datos acerca

de aspectos, conceptos y dimensiones del problema o preguntas de investigacion.
Disefio correlacional

“Estudios de disefio correlacional son investigaciones que pretenden asociar conceptos,
fendmenos, hechos o variables. Miden las variables y su relacién en términos estadisticos”.

(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, pag. 109)
Herramientas de recoleccion
De acuerdo con, (Vianna, Vianna, Adler, Lucena, & Russo, 2013):

La innovacidn guiada por el design ha venido para complementar la vision del entorno de que para
innovar es preciso enfocarse en el desarrollo o integracion de nuevas tecnologias y en la abertura
y/o asistencia a nuevos preceptos y ruptura de paradigmas: ademas de esos factores tecnoldgicos y
de mercados, la consultoria en Design Thinking innova principalmente al introducir nuevos

significados a los productos, servicios o relaciones. (pag. 14)
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En conformidad con estos criterios, se utiliza el método de Design Thinking, a través de la
aplicacion de practicas disruptivas; paralelamente, con la herramienta de diagnostico de causa-
efecto o Diagrama Ishikawa que pretende encontrar las principales causas del proceso-servicio

sometido a analisis.
Diagrama causa-efecto Ishikawa

Tambien se los conocen como Ishikawa o Diagrama de Espina de Pescado, en esta herramienta se
identifican las principales causas y efectos de una problematica central que afectan a una unidad

de negocio o de manera integral a toda la organizacion. (Chase & Jacobs, 2014)

Diagrama de espina de pescado Cy E##
Causas de entregas demoradas de pizzas

Equipo/maquinaria Personal

Autos poco fiables
Bajo salario
=— Sin dinero para No conocen la localidad

Sin trabajo de equipo

Sin capacidad para horas pico Sin capacitacién

Hornos demasiado pequefios reparaciones Mucha rotacidn laboral La gente no llega a trabajar
Mucha rotacion —»/<—Capacitacidn Salarios bajos

laboral deficiente

Los muchachos Los choferes se pierden
tienen carcachas Prisas - ) Mucha rotacién laboral
Informacion

- e . S anacitacric afir
. Desaprovechamiento del espacio Capacitacion deficiente equivocada Enirega tardia
Analizar : de pizzas
Mal manejo de pedidos grandes No c<mgccn Se acaban los ingredientes viernes y
la localidad Mucha rotacidn laboral sibado
Desaprovechamiento

Mucha rotacién laboral Mucha rotacién laboral del espacio
- Falta de capacitacion
Falta de experiencia Despacho deficiente

Sistema de

pedidos inadecuado

Muchas calles nuevas

Métodos Materiales

Figura 15 Diagrama Causa Efecto Ishikawa
Fuente: (Chase & Jacobs, 2014, pag. 291)

El diagrama de Ishikawa aporta a la identificacion de causas y efectos sobre una problematica, es
una tarea de caracter grupal y fue creado por Kaoru Ishikawa en la blsqueda continua del

mejoramiento de la calidad. (Castillo & Espinoza Cordero, 2015)

Considerado también como un método grafico que se encarga de establecer una relacion légica
entre las variables problema central y efectos; adicionalmente, hace un analisis sintetizado de sus

posibles causas raiz o de ocurrencia. (Gutiérrez Pulido & de la Vara Salazar, 2013)
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El método més utilizado para su elaboracion es el de las 6 M, el cual determina ciertos factores o
aspectos referentes a Mano de Obra, Métodos, Maquinaria / Equipos, Material, Mediciones y
finalmente, Medio Ambiente; estos en relacion con las causas potenciales que tienen injerencia
sobre un determinado problema previamente identificado. (Gutiérrez Pulido & de la Vara Salazar,
2013)

Basicamente, el Diagrama Ishikawa aporta con un analisis de caracter cualitativo de las posibles
causas raiz de una problematica y sus efectos, dicha actividad se la realiza de manera integradora
o0 grupal con una o varias unidades departamentales a fin de encontrar propuestas de mejora en sus

procesos.
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CAPITULO |

DIAGNOSTICO DE SITUACION ACTUAL

1.1. Antecedentes del diagnostico

La instituciones publicas del ejecutivo estan llamadas a enmarcar su accionar bajo la gestion por
proceso, es asi que deben remitirse a la Norma Técnica No.1573 denominada Norma Técnica de
Prestacion de Servicios y Administracién por Procesos que tiene por finalidad de establecer
lineamientos, directrices y parametros de cumplimiento para la prestacion de servicios y
administracion por procesos siendo su aplicacion y cumplimiento obligatorio para de los 6rganos

de la Administracion Publica Central, Institucional y que dependan de la Funcion Ejecutiva.

Por otro lado, el Ministerio de Trabajo con fecha 02 de abril de 2018, desde la Subsecretaria de
Fortalecimiento del Servicio Publica, se emiti6 el Instructivo para Documentar Fichas Técnicas
del Portafolio de Servicios de las instituciones que estan obligadas a cumplir la Norma Técnica
No. 1573 y que tiene como proposito estandarizar la sintaxis y conceptos requeridos para el

levantamiento de dichas fichas.

La normas antes mencionadas se rigen por varios principios, siendo entre ellos los principios de
eficiencia: entendido como la prestacion de servicios y administracion por procesos busque la
optimizacion de los recursos invertidos en su gestion; principio de mejora continua: como la
prestacion de servicios y administracion por procesos constituida como parte fundamental de la
politica publica, tomando los requerimientos especificos de los segmentos de usuarios,
beneficiarios y otros actores de interés, sobre la base de un enfoque de mejora continua y aplicando
un diagnostico institucional permanente y objetivo; y, principio de simplicidad: en el hecho de que
la administracion por procesos y prestacion de servicios considere el uso de metodos y
herramientas que eviten la realizacion de tramites complejos y la solicitud de requisitos

innecesarios.

Como parte de ese diagndstico institucional, y bajo los enfoques de eficiencia, mejora continua y

simplicidad que regulan la prestacion de servicios y la administracion por procesos en el sector
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publico, se presenta el siguiente andlisis respecto de la ejecucion de los procesos y servicios que

la Empresa Eléctrica Quito actualmente oferta.

El diagnostico de situacion actual se realiza dentro de las instalaciones de la Empresa Eléctrica
Quito durante el periodo octubre — diciembre 2019, el método de investigacién predominante en
este capitulo, es la de investigacion cualitativa, tomando a la entrevista como herramienta de
investigacion para la obtencidon del diagndstico de situacion actual de los procesos internos

(sustantivos) comerciales.

1.2. Generalidades y estructura organizacional
Historia de la Empresa Eléctrica Quito (EEQ)

Para el afio de 1884 se funda como empresa “La Eléctrica”, con una generacion de 200KW, para
el afio de 1905 se incrementa en 200 KW, se instala tres generadores mas hasta el afio de 1919
teniendo una capacidad instalada de 920KW. Para el afio de 1922 crece la capacidad hasta 1760
KW, para noviembre de 1946 el Ilustre Municipio de Quito compra la “La Eléctrica Quito”, el
plazo de duracion de la empresa Eléctrica Quito S.A., se sitda en el afio 2041 (Erazo, 2009).
Accionistas

Los accionistas de la Empresa Eléctrica Quito S.A. se muestra a continuacion.

e Ministerio de Electricidad y Energia Renovable (MEER) 68.20%
e llustre Municipio de Quito con un 23.87%

e Consejo Provincial de Pichincha con un 6.88%

e Industriales y comerciantes con un 0.96%

e Consejo Provincial del Napo con un 0.09%

Ubicacion

La matriz de la Empresa Eléctrica Quito S.A. se encuentra en la avenida Mariana de Jesus y 10 de
Agosto, la empresa tiene diferentes inmuebles por toda la ciudad como: “Administrativas (Las
Casas y 10 de Agosto), Distribucion (10 de Agosto y Cuero y Caicedo), Técnica-Operativa (Sector
El Dorado) y otras en las Subestaciones, Centrales de Generacion tanto Hidraulicas como

Térmicas, Centros de Atencion al Cliente” (Erazo, 2009).
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Productos o servicios
La prestacion del servicio de energia eléctrica y servicios conexos en su area de concesion, el
aprovechamiento optimo de sus redes e infraestructura eléctrica para la prestacion o facilitacion

de servicios de telecomunicaciones (Erazo, 2009).

Area de concesion
El area de servicio es de 15.155,49 kildmetros cuadrados que comprende a las siguientes

provincias con sus respectivos cantones:

e Pichincha: Quito, Rumifiahui, Mejia, Pedro Vicente Maldonado, San Miguel de los
Bancos, parte de Puerto Quito y Cayambe.
e Napo: Quijos y El Chaco (Erazo, 2009)..

En cuanto a la generacion produce 398,77 GWh, con 5 centrales de generacion hidroeléctrica y
una central térmica, finalmente la comercializacion es de 144.952 total servicios eléctricos -
clientes regulados facturados, 3.125.168 habitantes - poblacion electrificada y un 99,76%
cobertura (Erazo, 2009).
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Figura 16 Cobertura EEQ
Fuente: (Ecuador, Agencia de Regulacion y Control de Electricidad, 2015)
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En su situacion actual la Empresa Eléctrica Quito mantiene una estructura organica u organigrama

conformada de la siguiente manera:

JUNTA GENERAL
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Figura 17 Organigrama de la empresa
Fuente: (Ecuador, Empresa Eléctrica Quito, 2011)

Otro elemento importante para el andlisis actual de procesos de la empresa es el mapa de procesos:
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MAPA DE PROCESOS
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Figura 18 Mapa de procesos de la empresa
Fuente: (Ecuador, Empresa Eléctrica Quito, 2014)

Para la realizacion del diagndstico de situacion actual se analiza la gestion de los procesos

sustantivos de recaudacion y facturacion a través de dos tipos de estancias:

e Auditoria interna de los procesos

e Andlisis de causa efecto

1.3. Auditoria interna de los procesos

Para el procedimiento de auditoria interna se realizan reuniones de trabajo entre el autor del
presente trabajo de investigacion y el jefe del Departamento de Calidad de la Empresa Eléctrica
Quito y el autor del presente documento de investigacion durante los meses de octubre y diciembre
del 2019, en el apartado de Anexos se encuentran fotografias que sustentan dichas reuniones entre
el estudiante consultor y los colaboradores de la jefatura de calidad de la empresa beneficiaria.
Para diagnosticar la situacion actual de los procesos a evaluar se utiliza la metodologia propuesta
por (Pefia Gémez & Rivera Martinez, 2016), para determinar la situacion actual de las entradas y
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salidas que pertenecen al macroproceso comercial, a través de la revision de fuentes directas e

indirectas de informacion de la Empresa Eléctrica Quito EEQ S.A.

1.4. Diagnéstico documental

1.4.1. Objetivo

Determinar la situacion actual de las entradas y salidas que pertenecen al proceso de facturacion,
a traves de la revision de fuentes directas e indirectas de informacion de la Empresa Eléctrica
Quito.

1.4.2. Metodologia Utilizada

La metodologia utilizada para este tipo de revision es la de tipo de investigacion o disefio
exploratorio que consiste en la busqueda de un tema o fendmeno poco estudiado para llegar a

conclusiones sobre este. (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018, pag. 109)

Para esto se solicitd a la empresa, se proporcione los formatos y documentos asociados al proceso

en mencion.

1.4.3. Resultados Obtenidos

Los resultados obtenidos del analisis o diagnoéstico documental arrojaron los siguientes resultados:

e No se cuenta con una apropiada gestion por procesos, si bien se encuentran en operacion
(identificados), no disponen de un levantamiento, modelamiento y sociabilizacion de manera
actualizada.

e No se cuenta con una estructura estandarizada actual de procesos y formatos (documentos de
salida).

e No se disponen de tiempos de gestidn, ni una distribucién apropiada de recursos para poner en

marcha las actividades que componen a cada proceso-servicio.

1.5. Identificacion y Analisis de las problematicas del servicio/proceso

Se evalua la situacion actual de los procesos-servicios comerciales, a través de la aplicacion de

herramientas de diagndstico de calidad y control de procesos, para posteriormente con la
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identificacion de oportunidades de mejora, abordar las no conformidades y fortalecer la gestion de

los procesos y servicios de la Empresa Eléctrica Quito.
1.5.1. Metodologia Utilizada

La metodologia usada es la que se muestra en el marco metodolégico donde se describe claramente
al disefio descriptivo y correlacional, este tipo de estudios se basa en establecer una relacién o
grados de asociacion entre dos 0 mas conceptos, caracteristicas o variables del problema o

preguntas de investigacion.
1.5.2. Herramientas para recoleccion de informacion

Para la recoleccion de informacion se utiliza la metodologia de Design Thinking y el Diagrama de
Causa-Efecto Ishikawa; la descripcion de estas técnicas se encuentra en la metodologia de la

investigacion.

Para realizar el analisis de situacion actual del macroproceso comercial, se program6 con fecha
17-11-20109, el taller que llevo como tematica “Oportunidades de Mejora”, celebrado entre el autor
del presente documento y el personal responsable del departamento de Gestion de Calidad de la
Empresa Eléctrica Quito, dentro de los temas tratados en este, se llegd a identificar los siguientes

resultados:
Problema central:

El macroproceso comercial presenta sintomas de variabilidad, ocasionada por una inestabilidad en

sus resultados y tiempos de gestion.
Causas raiz:
Materiales

Las causas raiz de la problematica con la dimension de M — Materiales presentan los siguientes
factores criticos de éxito, descritos en la tabla 2; estableciendo una puntuacion entre 1 a 10; en

que, 10 el factor es muy importante para el desarrollo del proceso y 1, el factor no es relevante
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para el desarrollo del proceso, las principales causas son un planillaje basado en estimacion y la

informacion no se encuentran actualizada:

Tabla 1 Causas relacionadas con materiales

Posibles Causas relacionadas a los Materiales

Descricion Nota
Planillaje basado en estimacién 10
Informacién no actualizada 10
Medida 10.0

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Las causas posibles relacionadas con los métodos son: el proceso de lectura es actualmente manual

y toda la gestion por procesos en el departamento comercial se encuentra descontinuada, esto

Tabla 2 Causas relacionadas con métodos

Posibles Causas relacionadas a los Métodos

Descricion Nota
Proceso de lectura es manual 10
Gestion por procesos descontinuada 10
Medida 10.0

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Las causas raiz de la problematica con la dimension de M — medidas, presentan los siguientes
factores criticos de éxito, descritos en la tabla 4; la causa mas critica en la problematica de
materiales es la baja calidad de informacién



36

Tabla 3 Causas relacionadas con medidas

Posibles Causas relacionadas a la Medida

Descricion Nota
Métodos de medicidén por estimacion 5
Tiempo de ciclo no identificado 10
Errores en generacidn de reportes 10
Proceso no estandarizado 10
Medida 8.8

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Las causas raiz de la problematica con la dimensién de M — Mano de obra, presentan los siguientes
factores criticos de éxito, descritos en la tabla 5. La causa raiz més critica de la problemética de la

variable mano de obra, corresponde a la alta rotacion del personal técnico en las diversas agencias.

Tabla 4 Causas relacionadas con mano de obra

Posibles Causas relacionadas a la Mano-de-obra

Descricion Nota
Alta rotacion de personal técnico 10
Personal técnico insuficiente 10
Medida 10.0

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Las causas raiz de la problematica con la dimensiéon de M — Maquinaria o Equipo, presentan los
siguientes factores criticos de éxito, descritos en la tabla 6. Las causas mas importantes
relacionadas con la problematica en maquinaria 0 equipo son equipo de campo obsoleto y

dispositivos para interconectividad con internet deficiente.
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Tabla 5 Causas relacionadas con maquinaria o equipo

Posibles Causas relacionadas a la Maquinaria o Equipo

Descriciéon Nota
Equipo obsoleto 10
Dispositivos para interconectividad con internet 10
deficiente
Medida 10.0

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Las causas raiz de la problematica con la dimensién de M — Medio Ambiente, presentan los
siguientes factores criticos de éxito, descritos en la tabla 7. Las causas mas importantes
relacionadas con la problematica en medio ambiente son: el desconocimiento e incumplimiento de

la normativa vigente por parte de los usuarios del proceso-servicio.

Tabla 6 Causas relacionadas con medio ambiente

Posibles Causas relacionadas al Medio Ambiente

Descricion Nota
Alto uso de papel para impresion de facturas 5
Gestion documental y archivo fisico i
Medida 4.5

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Consecuentemente, una vez se encuentran las causas raiz de la problematica central de cada una

de las M’s, se procede con el andlisis de los puntajes generales de estos:
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Figura 19 Andlisis gréafico ranking general
Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Las causas raiz que generan mayor impacto son las de: materiales, método, mano de obra, materias

primas y medidas.
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Materiales Método
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Figura 20 Diagrama espina de pescado
Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano
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Para avaluar la caracteristica de calidad de los servicios institucionales se ha implementado un
modelo de encuesta, mismo que contiene preguntas enfocadas a evaluar los componentes del

servicio desde la percepcion ciudadana del servicio que presta la institucion.

Los componentes son los factores de la institucion que el usuario percibe durante la prestacion del

servicio y que impactan en su satisfaccion, los cuales son:

Infraestructura: Que corresponde al espacio fisico para los funcionarios y o los usuarios del

servicio.

Equipamiento y materiales: Que corresponde a elementos administrativos o especializados

necesarios para los funcionarios y/o usuarios en la prestacién adecuada de un servicio.

Tramitologia: Que corresponde al conjunto de acciones necesarias por parte del usuario para

recibir el servicio (producto).

Personal de contacto: Que corresponde al personal de la institucion que tiene contacto directo

con los usuarios de un servicio.

Tecnologia de contacto: Que corresponde a la tecnologia de contacto que el usuario puede, o

debe, utilizar antes, durante o después de la prestacion del servicio.

Las acciones u oportunidades de mejora encontradas en consenso con el personal de la empresa

(roles y responsables) del macroproceso-servicio comercial son las siguientes:
Capacitar al personal técnico normativa de procesos, etc.

Automatizar o mejorar el proceso (Evaluar el proceso, levantar, diagramar o modelar, documentar

y socializar)
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CAPITULO II

PROPUESTA DE GESTION POR PROCESOS COMERCIALES

2.1. Identificacion de procesos

En el levantamiento de procesos la metodologia corresponde al enfoque cualitativo, utilizando
como herramienta la entrevista. Para lo cual se desarrollaron reuniones de trabajo con los
responsables de los procesos y el autor del presente documento. El levantamiento de procesos fue
desarrollado en estado As-Is, no obstante, se implementaron acciones de mejora para un estado
To-Be.

Adicionalmente se utiliz6 la metodologia 8D u 8 disciplinas para la resolucién de problemas,
método utilizado para resolver problemas recurrentes causados por la repetitividad de las
actividades o desviaciones en los resultados (Pardo Alvarez, 2017), como se observa en el marco

tedrico.

Las diferentes disciplinas fueron aplicadas durante las reuniones de levantamiento de procesos,
considerando como primera instancia el taller de sensibilizacion en el cual se identificaron los
principales problemas que presenta la gestion y sus causas raiz, insumo que se utilizd6 como

informacion de entrada.

2.2. Manuales de procesos

Para el levantamiento y posterior documentacion de los manuales de procesos, se conservan los

siguientes elementos:

Gestion Documental

Para la caracterizacion de los procesos se documentara en tres documentos:

e Flujograma BPMN 2.0: Representacion grafica del proceso en formato BPM.

e Manual de proceso: EI manual del proceso presentan el objetivo, alcance, politicas,
caracterizacion descripcion de actividades, indicadores, formatos y registros del proceso en

formato docx.
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El formato que mantienen los manuales de procesos se fundamenta en los criterios de (Ecuador,
Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017), adaptados a la gestion por procesos de

la Empresa Eléctrica Quito:
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EMPRESA
ELECTRICA
QUITO S.A.

MANUAL DEL PROCESO

“PROCEDIMIENTO PARA FISCALIZACION A
PROVEDORES DE SERVICIOS EN LA
DIRECCION DE COMERCIALIZACION?”

[Version 1.0]
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FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Nombre / Cargo Firma Fecha

Elaborado por:

Revisador por:

Aprobado por:

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

REVISION TIPO DE MODIFICACION REVISADO APROBADO FECHA
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DESCRIPCION DEL PROCESO

FICHA DEL PROCESO PROCEDIMIENTO PARA FISCALIZACION A PROVEDORES
DE SERVICIOS EN LA DIRECCION DE COMERCIALIZACION FACTURACION

PROCEDIMIENTO PARA FISCALIZACION A PROVEDORES
DE SERVICIOS EN LA DIRECCION DE COMERCIALIZACION
Proceso: FACTURACION

Caddigo del Proceso: |DC.DC.741.PRO.01

PROPOSITO:

« Este procedimiento tiene por objeto definir y normar las
actividades necesarias para el cumplimento de los objetivos
institucionales de cada proceso y subproceso; controlar la calidad
de la informacion y de los trabajos ejecutados, asi como la
adecuada utilizacion de materiales y equipos por parte de los
sefiores proveedores de servicios de la Direccion de
Comercializacion.

Descripcion:

DISPARADOR:

¢ Necesidad por parte de la EEQ de definir y normar las actividades
necesarias para el cumplimento de los objetivos institucionales
de cada proceso y subproceso.

ENTRADAS:

¢ Informacién de servicios realizados por los proveedores de
servicios

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

5.3.1. INFORMACION ENTRAGADA POR EL PROVEEDOR

>

++ Ingreso informacion de trabajos realizados
¢+ Entrega documentacion para fiscalizacion

L)

0

5.3.2. FISCALIZACION DE CAMPO




Productos/Servicios
del Proceso:

Tipo de Proceso:

Responsable del
Proceso:

Tipo de cliente:

Marco Legal:
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DG

» Fiscalizacion Programada
» Fiscalizacion Adicional

DG

5.3.3. FISCALIZACION ADMINISTRATIVA
¢ Registro de informacién
Validacion informacion
Liquidacion de materiales
Observaciones y Sanciones
++ Elaboracion de Liquidacién de pago parcial y/o final

>

L)

S

X/
L X4

X/
L X4

*0

SUBPROCESOS:

N/A

Servicio: Fiscalizacion a proveedores de servicios

Sustantivo

+ Director de Comercializacion

Interno

< Fiscalizador de Campo
< Fiscalizador Administrativo

Externo

R

<« Proveedor de servicios

« Norma ISO 9001-2000 “Sistema de Gestion de Calidad”
Requisitos.

% Manual de Gestion de Calidad

+¢+ Procedimiento para Matricula, codigo DC.DDI.751.PRO.01

%+ Procedimiento para Facturacion, codigo DC.DCC.751.PRO.01

+¢ Procedimiento para Recaudacion, codigo DC.DDR.751.PR0O.01

++ Procedimiento para el Control de Pérdidas Comerciales, codigo
GG.UPC.751.PRO.01
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POLITICAS Y LINEAMIENTOS DEL PROCESO

La responsabilidad de la elaboracion de la elaboracion de este procedimiento es del grupo de
trabajo designado por la Direccion de Comercializacion, la revision esta a cargo de las Division
Zona Quito, Divisién Zona Periférica y la Unidad de Control de Perdidas Comerciales y la

aprobacién la realiza la Direccién de Comercializacion.

La responsabilidad de cumplir este procedimiento es de los Departamentos: Instalaciones, Clientes
Especiales, Control Clientes, Recaudacion, Agencias Periféricas Norte, Agencias Periféricas Sur

y la Unidad de Control de Perdidas Comerciales.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es el Director de Comercializacién por

intermedio de las Divisiones Zonales.

Las modificaciones se realizaran de acuerdo con lo establecido en el Procedimiento de Control de
Documentos, cddigo R1.UGC.423.PRN.01.

El historial de cambios de este documento se haré constar en la hoja de modificaciones.
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Anexo 1. Diagrama de flujo del proceso de Procedimiento para Fiscalizacién a Proveedores de

Servicios en la Direccion de Comercializacion

GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINO /

ABREVIATURA DEFINICION

Es la persona natural o juridica que suscribe un contrato civil, de
servicios especializados con la Empresa Eléctrica Quito S.A para
PROVEEDOR DE prestar sus servicios en: instalacion y mantenimiento de acometidas

SERVICIOS y medidores en los predios de los clientes de la contratante, toma de
lecturas, reparto de facturas, cortes y reconexiones, revisiones para
control de perdidas comerciales.

FISCALIZACION DE Revision de los trabajos realizados por el proveedor de servicios en
CAMPO el domicilio del cliente.
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TERMINO /

ABREVIATURA DEFINICION

Validacion de la informacién obtenida en la fiscalizacion de campo
con la documentacion e informacion registrada por el proveedor en
el sistema de la Empresa o archivo magnético cuando aplique.

FISCALIZACION
ADMINISTRATIVA

Resumen historico de las actividades realizadas por el proveedor de

REPORTES SQL servicios y/o novedades presentadas en los trabajos atendidos.

Archivo con formato predefinido por el rea usuaria, en Microsoft
Excel, donde el proveedor registra manualmente a través de cddigos
ARCHIVO MAGNETICO | los trabajos realizados, materiales utilizados.

Nexo electronico que enlaza al SIEE Comercial de la Empresa
Eléctrica de Quito S.A, con la aplicacion informatica que disponga
el proveedor de servicios permitiendo una comunicacion virtual

INTERFASE para la entrega y recepcién de érdenes de trabajo e informacion.
Pago econdmico que realiza la Empresa Eléctrica Quito S.A al
proveedor de los servicios especializados prestados, de acuerdo al

LIQUIDACION listado de Precios Unitarios vigentes, aprobados por la Direccion
ECONOMICA Financiera.

PROCEDIMIENTO PARA FISCALIZACION A PROVEEDORES DE SERVICIOS EN
LA DIRECCION DE COMERCIALIZACION

PROPOSITO

Este procedimiento tiene por objeto definir y normar las actividades necesarias para el
cumplimento de los objetivos institucionales de cada proceso y subproceso; controlar la calidad de
la informacion y de los trabajos ejecutados, asi como la adecuada utilizacion de materiales y

equipos por parte de los sefiores proveedores de servicios de la Direccion de Comercializacion.
ALCANCE

Permite al fiscalizador realizar el control técnico y administrativo de los trabajos efectuados por el

proveedor de servicios, de cada proceso Yy subproceso de la Direccion de Comercializacion



DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Dependencia
CARGO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PANTALLA

Proveedor

1.1.1. INFORMACION ENTREGADA POR EL
PROVEEDOR

1.1.1.1. Ingreso informacion de trabajos realizados
La informacion debe ser ingresada de acuerdo a los
requerimientos de cada proceso y subproceso. (Anexo 2)

1.1.1.2. Entrega documentacion para fiscalizacién
La documentacién debe ser entregada de acuerdo con los
requerimientos de cada area. (Anexo 3)

ANEXO 2

ANEXO 3

Fiscalizador
de Campo

1.1.2. FISCALIZACION DE CAMPO

El Fiscalizador serd el responsable de control y
supervision del control y la supervision de los trabajos en
campo, en base a los instructivos de ejecucion de tareas
de cada proceso o subproceso.

1.1.2.1.  Fiscalizacion Programada

Se establece como fiscalizacion programada a la
verificacion que efectia el fiscalizador diariamente,
semanalmente o mensualmente de los trabajos realizados
por los proveedores, de acuerdo a la planificacion del
fiscalizador de cada servicio contratado, estas
verificaciones seran la base para la liquidacion, pago
parcial de los contratos y/o sanciones respectivas, que
consten en los contratos y sus anexos.

Considerando que el fiscalizador maneja el archivo
impreso y/o magnético de las ordenes de trabajo, debe
planificar un cronograma de actividades por contratista,
de acuerdo a la cantidad de verificaciones que debe
atender. (Anexo 4)

1.1.2.2.  Fiscalizacion Adicional

a) Por decisiones administrativas

Corresponde a la actividad que resulta de la validacién de
informacion en los diferentes procesos comerciales.

b) Por reclamo del cliente

Son las verificaciones que se efectian en forma
inmediata luego del reclamo por parte del cliente interno
0 externo.

ANEXO 4
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Fiscalizador
Administrativo

1.1.3. FISCALIZACION ADMINISTRATIVA

1.1.3.1.  Registro de informacion

a) Libro de Obra

El libro de Obra contiene el histérico de Ila
documentacién de la relacion de la prestacion de
servicios de las distintas compafiias con la EEQ S.A,
entre estos deben constar: contrato, acta de inicio de
actividades cuando aplique, comunicaciones, egresos y
reingresos de materiales, estados de pago, detalle de
estado de pago, facturas, documentos correspondientes a
cada compaiiia (listado de personal, afiliacion al IESS,
seguros adicionales, roles de pago, impuesto a la renta,
aportaciones 0  colegiaturas  correspondientes,
calificacion como proveedores u otras calificaciones
inherentes a los trabajos a realizar, etc.), reportes de
servicio no conforme y todo documento que forme parte
de la relacion Empresa Eléctrica Quito — Proveedor.
(Anexo 9)

b) Recepcion Provisional

Es la recepcion de los trabajos parciales ejecutados,
previo a una liquidacion de pago y luego de haber
cumplido con las respectivas observaciones. (Anexo
6.10)

¢) Recepcion Definitiva

Es la recepcion definitiva de los trabajos ejecutados,
previo a la liquidacion final, elaboracion de detalle de
estado de pago y el estado de pago y reingreso de
materiales sobrantes de contrato (Anexo 11)

1.1.3.2.  Validacién informacion

a) Calidad Informacion

Es responsabilidad del fiscalizador validar la
informacidn recibida por parte del proveedor de servicios
con lo registrado en el sistema informatico de la Empresa,
reportes SQL o archivo magnético.

b) Ingreso oportuno de la informacién

Corresponde al fiscalizador constatar que la informacion
enviada por los proveedores de servicio cumpla con los
tiempos requeridos en cada proceso y subproceso.

ANEXO 9

ANEXO 10

ANEXO 11
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1.1.3.3.  Liquidacion de materiales

a) Egresoy Reingreso de materiales

Es responsabilidad del fiscalizador el control fisico y
administrativo del egreso y reingreso de materiales,
previo a la liquidacion econémica parcial o definitiva.
Informacion que es registrada en el formato Hoja de
Liquidacion de Materiales.

El saldo sobrante debe ser verificado fisicamente en las
bodegas del contratista (Anexo 5).

b) Materiales de baja y reutilizables

Para el ingreso de materiales para baja o reutilizables, se
utilizara el formulario Reingreso de Materiales, codigo
DC.DDI.751.FRO.10. El fiscalizador seréa el responsable
de aprobar las bajas correspondientes. (Anexo 6)

c) Pérdida de Materiales

Cuando ocurra pérdida o robo de materiales y equipos
entregados por la Empresa Eléctrica Quito S.A. a los
proveedores de servicios técnicos especializados para la
ejecucion de sus actividades, se efectuara el cobro
respectivo en la liquidacién de pago parcial o final del
contrato vigente de acuerdo al precio establecido por la
Direccion Financiera, en caso de robo el proveedor
debera adjuntar la respectiva denuncia.

d) Compra de materiales

La compra de materiales (a excepcion de contadores de
energia) que no existan en ninguna de las bodegas de la
Empresa Eléctrica Quito serd autorizada por el
fiscalizador, y su pago se efectuara de acuerdo a los
precios unitarios aprobados por la Direccion Financiera
o reembolso de materiales contra factura, de acuerdo a la
condicion del mercado del material a ser adquirido.

El material adquirido por las contratistas debe cumplir
con las especificaciones técnicas establecidas por la EEQ
S.A, adicionalmente debe entregar una muestra para
verificacion por parte de sus Fiscalizador.

1.1.3.4.  Observaciones y Sanciones

a) Trabajos mal realizados

Los trabajos administrativos y/o técnicos que no han sido
cumplidos con eficiencia y eficacia seran susceptibles de
sancion conforme lo sefiala las respectivas clausulas
contenidas en los contratos de prestacion de servicios y/o
SUS anexos.

ANEXO 5

ANEXO 6
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b) Manejo de materiales

El fiscalizador verificara que los proveedores de
servicios manejen de manera adecuada, conforme
normas de seguridad y procedimiento el traslado de
equipos y materiales; en caso de incumplimiento el
fiscalizador aplicara la sancion correspondiente,
establecido en el contrato de prestacion de servicios.

1.1.3.5. Elaboracién de Liquidacion de pago parcial
y/o final

a) Aplicacion del Factor de Distancia y Dificultad

El fiscalizador tomara en consideracion los factores de

distancia y dificultad para la elaboracion de las

respectivas liquidaciones, definido en el Procedimiento

para la Determinacion de Precios Unitarios, codigo

DF.DEE.61.PRO.06

b) Detalle del Estado de Pago

Es responsabilidad del fiscalizador verificar que en el

Detalle del Estado de Pago consten todos los trabajos

ejecutados por el proveedor de servicios. (Anexo 7)

c) Estado de Pago

En el estado de pago constatara el valor total a ser

cancelado por los trabajadores ejecutados por el

proveedor, el fiscalizador verificara detalles referentes al

contrato previo a la autorizacion. (Anexo 6 y 8)

d) Se adjunta a la respectiva liquidacion de pago:
factura, copia de roles de pago, aportaciones al IEES.

ANEXO 7

ANEXO 6

ANEXO 8
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Anexo 2: Ingreso informacion de trabajos realizados por proceso y subproceso

INGRESO INFORMACION DE TRABAJOS REALIZADOS POR PROCESO ¥ SUBPROCESO

Los contratistas ingresan a la base de datos a través de la interfaz de comunicacion y archivo magnético
cuando aplique, la informacion del trabajo que consta en la siguiente documentacion:

Proceso de Matricula

= Orden de instalacion
=  Orden de revisidn|

Esta informacidn se procesa de forma diaria.

Proceso de Facturacidn

Subproceso de toma de lecturas:

= Libros de rutas
= Lecturas, novedades y codigos

Esta informacion se procesa de acuerdo al cromograma del SIEEQ,
Proceso de Recaudacidn
Subproceso de toma de Cartera- Cortes y Reconexiones

= Ordenes de suspensidn de servicio
= Ordenes de Reconexidon de servicio

Baja de materiales
= Esta informacion se procesa de acuerdo al cronograma del SIEEQ

Proceso de Control de Perdidas Comerciales

= Ordenes de revisidn
= Motificacddn de novedades al servicio
= Informe de novedades encontradas

Esta informacion se procesa dentro de un periodo de 48 horas luego de haber realizado el trabajo

Anexo 3: Entrega documentacion para fiscalizacion por proceso y subproceso
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ENTREGA DOCUMENTACION PARA FISCALIZACIOMN POR PROCESD ¥ SUBPROCESO
Proceso de Matricula

- Orden de instalacidn
*  Ordenses de revision
- Capiz del Rilzsbo con la firma de recepcidn del Laboratario

Fst.a documentzcidn recibe el Fizcalizador en un periedo de § dias laborables, luego al trabajo, 3 excepcion del punto tres que es en 48 horas

Proceso de Facturacidn
Subproceso de toma de lecturas:

- SOL-FILEST
- Croguis de ruta

Esta document=cidn s= recibe en forma diaria
Subproceso de Emisidn y Distribucion de Facturas:

- Informee dizrio d= entrega facturas (DC. DCC. 751. FRO. 35)
L Control de entregas de facturas (DC.DCC. 751, FRO.0E

Esta documentacidn s procesa en forma diaria
Proceso de Recaudacion
Subproceso Recuperacidn de Cartera - Cortes y Reconexiones

- Archivo fotografico

- Haja de contral de retirc medidoras v materizles

L Copiz del Rilzsbo con la firma de recepcidn del Laboratario
- Baj= de materiales, con la firma de recepcidn de bodega

Estz documentscidn s procesa en forma diaria, 3 excepcidn del punto tres que es en 28 horas v Iz baja de materiales que es quincenal.
Proceso de control de Procesos Comerciales

- Ordenes de revisidn

- Motificaciones de novedades al servicio

- Fotografias de nowedades destacadas
- Copiz del Rilzsbo con la firma de la Recepcidn del laboratorio

Est= informacion s= procesa dentro de un periodo de 5 dias Izborsbles luego de realizado el trabajo = excepciones del punto tres que es en 48 horas.
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Anexo 4: Fiscalizacion programada

FIZCALIZACION DE PROGRAMAS POR CONTRATO

DIVISION ZONA QUITO DIVISION ZONA PERIFERICA
PROCESO\SUBPROCESQO
MUESTRA FRECUENCIA NMUESTRA FRECUENCIA

Matricula 5% Semanal 2% MENSUAL
Facturacidn\Lecturas 5% Diario 1% MEMNSUAL

Segun el reporte SQL
Facturacidn\Distribucion Facturas - Duplicado de facturas 1% MEMNSUAL
Recaudacion \ Recuperacion de
Cartera - Cortes y reconexiones 5% Diario 1% MENSUAL

Del total de aordenes
Control de Pérdidas Comerciales 5% emitidas semanalmente 2% MEMNSUAL

Anexo 5: Formulario Reingreso de Materiales, cédigo DC.DDI.751.FRO.10

FORMULARID DE REINGRESD DE MATERIALES
CODIGO DC_DDL7S1.FRO.10

PARA: CONTROL BIEMES
DE: [ 1 Instalaciones
[ | FZona Periferica

ASUNTO:
REFERENCIA: Formulario Reingreso Materiales inservibles o Rewtilizables .cadigo OC. 00N 7S1.FRO.10

Anerotres copias del listado de materiales usados uretirados de clientes por diferentes motivas, v evaluados coma [ Jinservibles [ ]
rewtilizablez [ 1, 2290n formularia Reingreso de materiales, codige OC. 001 751.FRO, que de acuerdo al infarme del personal de la empresa
Eléctrica de Quito 5.4 debe ser el timite corespondiente de [1Baja [ 1Peingreso

UNIDAD CANTIDAD

DESCRIPCION DE UNIDADES METROS KILOS
MEDIDA (REUTILIZABLES) (BAJA)

Mo, REINGRESO

Agradecerese sirva proceder con él tramite salicitado v coordinar con Auditoria a fin de contar con su aval.

Atentaments \izto Buena:
JEFE DE GRUFPOWROWVEEDOR FISCALIZADORYSUPERYISOR




Anexo 6: Detalle Estado de Pago

EMPRESA ELECTRICA QUITO 5.A
DF.DPR.61. FRO021
DETALLE DEL ESTADO DE PAGO No.

VALOR
CANTIDAD
CANTIDAD
ACUMULADA |UNIDAD/CODIG . PRECIO EJECUTADO ACUMULADO
M | eresente | R0 O o DESCRIPCION UNITARID HASTA PRESENTE HASTA
ESTADO v ESTADD ESTADO PRESENTE
ANTERIOR ESTADC
Anexo 7: Estado de Pago
EMPREZA ELECTRICA RUMO 3.4
DF.DFE61.F RO 020
ESTADD DE FAGo M
CONT RATIET A% o
COMNTRATD 0
ORDEN DE T EAB&I0 0
aLOR COMTRATO U OROEN DE TRABAJD 0,00
MODIFIC ACIONES
TOTAL 0,00
OERA EJECUTADA
HASTA L FECHA 0,00
HAST A ESTADD ANTERIOR 0,00
FRESENTE EST ADD 0,00
DESCLUENTOS
a) FaARA FOMNDO DE GARANTIA a
b] DEYOLUCION ANTICIPOS a
<] OTRO% DEZCUENTOS 0
WALOE LIBUIOO DEL PRESENTE ESTADD DE FAGD 0,00
2] DEMOETRACION DE FOMNDO T GARANT 1A
DESCUENTO FRESENTE ESTADD
DESCLUENTO HAST A ESTADD ANTERIOR
TOTAL FONDO DE GARMANTIA o
b] DERMOSTRACION DEVOLUCION ANTICIFD
RECIED
FRESENTE EST ADD
HAST A ESTADD ANTERIOR
TOTAL DEYOLUCION o
<] DEMOSTRACION DE OTROS DESCUENTOS
FRESENTE EST ADD
HAST A& ESTADD ANTERIOR
TOTAL OTROS DESCUENTOS 0

ETENT ZIAEMTE

CONTRATIET A
FEC:HA

FIZCALIZADOR
FEC:HA
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Anexo 8: Formulario Libro de Obra

LIBRO DE OBRA
CONTRATO: 5G-057-2007
PROVEEDOR: Ejemplo Ing. Hernan Barba
OBRAS: (Inversion para la cual fue contradadao Ejemplo. Instalacian y manteniemiento de acometidas y medidores)
PARTIDA PRESUPUESTARIA: Ejemplo: 147-B0-100 al (60% ) 147-B0 280 40%

A través de contrato se nombra como Fiscalizador al Sr.(Sra) y como ayudante
fiscalizador al Sr. (Sra)

Con autorizacian del fiscalizador se inician los trabajos de con fecha.

EGRES0 DE MATERIALES REALIZADOS DURANTE LA EJECUCION DEL CONTRATO
Liguidacidn Parcial Ma.

Fecha egreso  Se autoriza realizar egreso de materiales a bodega No
Ejemplo

2007-01-16 Se autoriza el egreso de materiales a bodega No 225852
Liguidacign Final

Fecha egreso se autoriza realizar egreso de materiales a bodega MNo.

REINGRESO DE MATERIALES REALIZADOS DURANTE LA EJECUCION DEL CONTRATO
Liguidacidn Parcial Ma.

Fecha de reinegreso de materiales a bedoga No. por. ejemplo
2007-01-19 Se realizan reingreso de materiales a bodega No. 5761. material no utilizado.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

FICHA DEL PROCESO PROCEDIMIENTO PARA LA ADMINISTRACION DEL SIEEQ

Brocen: PROCEDIMIENTO PARA LA ADMINISTRACION DEL SIEEQ

Cadigo del Proceso: |CO. PO06

PROPOSITO:

« Definir las responsabilidades técnicas y administrativas de todo
el personal de la Gerencia de Comercializacion que utiliza el
Sistema de Comercializacion SIEEQ para la habilitacion,
creacion, mantenimiento de usuarios en el SIEEQ, asi como
normar las actividades que tengan relacion con la Administracion
del SIEEQ, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de
niveles de autorizacion, procedimientos y demas normativa
referente a la utilizacion del mismo, precautelando la correcta
utilizacion de los recursos, de acuerdo a los niveles de gestion de
los puestos de trabajo.

Descripcion:

DISPARADOR:

¢ Necesidad por parte de la EEQ de definir las responsabilidades
técnicas y administrativas de todo el personal de la Gerencia de
Comercializacién que utiliza el Sistema de Comercializacion
SIEEQ

ENTRADAS:
+¢ Informacién de los usuarios del SIEEQ

ACTIVIDADES PRINCIPALES:
5.3.1. Creacion, Mantenimiento y Actualizacion de Usuario.
5.3.2. Asignacién de Mena de opciones

5.3.3. Actualizacién de niveles de acceso a aplicacion SIEEQ sobre la
base de menu de opciones

5.3.4. Asignacion de niveles de gestion




Productos/Servicios
del Proceso:

Tipo de Proceso:

Responsable del
Proceso:

Tipo de cliente:

Marco Legal:
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5.3.5. Asignacion de opciones de credito

5.3.6. Mantenimiento de aplicaciones que son parte de los procesos
5.3.7. Creacidén de opciones de crédito

SUBPROCESOS:

N/A

Servicio: Habilitacion, creacion, mantenimiento de usuarios en el
SIEEQ.

Sustantivo

% Gerente de Comercializacion

Interno
«» Usuarios en el SIEEQ

Externo

« Administrador del Sistema Comercial

« Norma ISO 9001-2000 “Sistema de Gestion de Calidad”
Requisitos.

¢ Procedimiento para Control de Documentos cédigo: GEC-GC-
PO01

¢ Procedimiento para el Control de Registros de la Calidad codigo
GEC-GC-P002

POLITICAS Y LINEAMIENTOS DEL PROCESO

El responsable de elaborar este documento es el Administrador del Sistema Comercial.

El responsable de revisar y aprobar este procedimiento es la Gerencia de Comercializacion.

La responsabilidad de cumplir este procedimiento es de las personas que forman parte de la

Gerencia Comercial.



La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es el Gerente de Comercializacion.

Las modificaciones se realizaran de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento para Control de

Documentos, codigo GEC-GC-P00L. El historial de cambios o modificaciones de cada documento

se detallaran en el inciso 0. que corresponde a la Hoja de modificaciones.

Para la creacion del usuario, el identificador Unico que seré asignado correspondera al nimero de

rol, creado por la Seccion Seleccion de Personal.

Cuando el empleado se traslade a otra area o por cualquier motivo deja de laborar definitivamente
en la Empresa, el Departamento de Gestidn de Personal y el jefe inmediato tiene la obligacion de
notificar a la Gerencia de Comercializacion / Administracion SIEEQ dicho cambio, con el fin de

inhabilitar el acceso al sistema.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Anexo 1. Diagrama de flujo del proceso de Procedimiento para la Administracion del SIEEQ.

GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINO/ .
ABREVIATURA DISINICT IOl
CONTRASENA | Conjunto o serie de caracteres que sirven para autentificacion para acceder
a un recurso
MENU Serie de opciones que el usuario puede elegir para realizar determinada
actividad.
Hace referencia a la presencia de etapas y estados que se dan en una
situacion particular y que por lo general estd compuesta por dos 0 méas de
NIVELES ellos.
OPCION Posibilidad de elegir entre varias cosas
SIEEQ Sistema de Informacion de Clientes Empresa Eléctrica Quito.
Persona que requiere de la utilizacion de herramientas computacionales y
conjunto de permisos y recursos informaticos para cumplir con el
USUARIO desarrollo de sus funciones asignadas en su area de trabajo.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ADMINISTRACION DEL SIEEQ
PROPOSITO

Definir las responsabilidades técnicas y administrativas de todo el personal de la Gerencia de
Comercializacion que utiliza el Sistema de Comercializacion SIEEQ para la habilitacion, creacion,
mantenimiento de usuarios en el SIEEQ, asi como normar las actividades que tengan relacion con
la Administracion del SIEEQ, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de niveles de
autorizacion, procedimientos y demas normativa referente a la utilizacion del mismo,
precautelando la correcta utilizacion de los recursos, de acuerdo a los niveles de gestion de los

puestos de trabajo.
ALCANCE

Comprende las fases de creacion, mantenimiento y actualizacion de usuarios en el Sistema
Comercial SIEEQ, asi como el seguimiento desde el alta hasta la terminacion de funciones de
personal que utiliza el SIEEQ en la Gerencia de Comercializacion. Este procedimiento se aplica a

todos los usuarios del sistema comercial SIEEQ.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Dependencia

CARGO DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PANTALLA

1.1.4. Creacion, Mantenimiento y Actualizacion de Usuario.
Los trabajadores de la EEQ que requieran la creacion de usuario,
acceso, mantenimiento o actualizacion para la utilizacion  del ANEXO 2
Sistema Comercial SIEEQ debe realzar su solicitud de acuerdo al
Anexo 2, “Cuadro de requerimientos a realizarse para
Administracién SIEEQ”

Proveedor
1.1.5. Asignacion de Mena de opciones

Sobre la base de pedido que se realiza la Administracion del
SIEEQ procedera a asignar los menus de opciones solicitados de
acuerdo al Anexo 3 “ment de opciones por perfil y procesos” ANEXO 3
Actualizacion de niveles de acceso a aplicacion SIEEQ sobre la
base de menu de opciones




Proveedor

Una vez que se haya asignado el mend de opciones se procedera
a dar el nivel correspondiente a las aplicaciones del sistema
comercial de acuerdo a lo que indica la tabla 1 “Niveles de acceso
a aplicaciones del SIEEQ” de acuerdo al Anexo 4.

En la forma general se procedera asignar los niveles de acceso a
las aplicaciones de acuerdo a lo siguiente:

Usuarios que solo utilizan el SIEEQ = Nivel de acceso 4
Usuarios que solo utilizan CRM = Nivel de acceso 9

Usuarios que utilizan CRM y SIEEQ = Nivel de acceso 4

Para las aplicaciones que solo son de consulta se aplican en nivel
de acceso 3.

Para casos especiales y sobre la base de pedido de jefe de &rea se
asignara el nivel de accesos 5.

1.1.6. Asignacion de niveles de gestion

Sobre la base de pedido de jefe de area de creacién o actualizacion
de wusuario y una vez que se haya asignado el mend
correspondiente se procederd asignar los niveles de gestion de
acuerdo al perfil — proceso del usuario constante en la tabla 2
“Niveles de gestion en SIEEQ” por perfil — proceso” de acuerdo
al Anexo 5.

1.1.7. Asignacion de opciones de crédito

Sobre la base de pedido de jefe de &rea de creacidn o actualizacion
de usuario y una vez que se haya asignado el menu
correspondiente la Administracion del SIEEQ procedera a través
de la aplicacion CEASIG a asignar los motivos y opciones de
crédito de acuerdo a la tabla 3 “Opciones de Crédito” véase el
Anexo 6.

1.1.8. Mantenimiento de aplicaciones que son parte de los
procesos

Los jefes de Area, duefios de los procesos, jefes de
Departamentales podran solicitar las modificaciones a las tablas
0 aplicaciones del SIEEQ considerando los niveles de autoridad
indicados en el Anexo 2, “Cuadro de requerimientos a realizarse
para Administracion SIEEQ”.

La administracion del SIEEQ recibira la solicitud de modificacion
por medio que corresponda y procedera con la actualizacion de
las tablas y parametros a modificar.

1.1.9. Creacion de opciones de crédito

Los jefes Departamentales o duefios de proceso podran solicitar
la incorporacién de nuevas opciones de crédito, lo cual deberan
direccionar a través de los niveles de autoridad y medio de
comunicaciones indicados en el Anexo 2, “Cuadro de
requerimientos a realizarse para Administracion SIEEQ”.

ANEXO 4

ANEXO 5
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ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del proceso
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Anexo 2: Cuadro de requerimientos a realizarse para Administracion SIEEQ

CUADRO DE REQUERIMIENTOS A REALIZARSE PARA LA ADMINISTRACION SIEEQ

CODIGO CO.PO06.FO01.
Nivel gque
autoriza y Canal
de ias ® Mivel que sodcita direcciona el Connmilonst
requenméento trammite a Ia o=
SEEQ
Cr Yy = de Jefe inmedciato Jate de Correo
utiizan e SIEEQ. El requernmientio se o debera realizar O
e e ol
actualizacion de usuarios ded SIEEQ CO-PO064001.
o de de de los usuaros, B | Jefe inmediato Jefe de Correc
reguernmienio se lo debera realizar considerando e Instructivo Depar
de o v v os del
SIEEQ CO-PO0640071.
Act. o0 de niveles de o on hasta USD 6 000.
Tabie 2 “Niveles gestion en SIEEQ por perfil —proceso”™.
Actualizacon de niveles de gestion en valores entre USD. 6 000 | Jefe de D (=2 de Area Comreo
¥y USD. 10 000. Tabla 2 “Niveles de gestidn en SIEEQ por perfil electronico
—proceso”.
Y Sn de il por la
Administracion del SIEEQ. De e = de
creacion, ¥ act de del SIEEQ
CO-FPO0S-10071.
\S 157 e 8 de credito a usuarics Tabla 3
“Opciones de Crédito™.
Nin, de e e Tadia
3 “Opciones de Crédito™
Actusbzacon e en a partir de USD. | Director de Area Gerente Area Correo
10 O00. Table 2 “Niveles de gestion en SIEEQ por perfil — electronico
|_proceso”.
de Que son parte de I0s procesos | Director de Area Gecente Area Comunicacs
como  ejer Pa de on escrita
L 2 de lectura, Paramelrizacion de
o F ¥
de » i e etc.
De acuerdo al Instructivo IO ¥
Jde del SIEEQ CO-PO0S41007.
Creacitn de opciones de crédto.
Creacdin, manteninwenio y Ce De | Jefe nmediato o Jefe de Comrec
sondn of . Avataisll de p— v | F Dep
e del SIEEQ CO-PO0S4007.

Anexo 3: Menu de opciones por perfil y procesos

MENU DE OPCIONES POR PERFIL Y PROCESOS

CODIGO CO.P006.F002
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Anexo 4: Niveles de acceso a aplicaciones del SIEEQ

TABLA 1
NIVELES DE ACCESO A APLICACIONES SIEEQ

Descripcion

Sin Acceso

| Agregar (NO) Modificar (NO)
| Agregar (NO) Modificar (SI)

| Agregar (SI) Modificar (NO)

Agregar (SI) Modificar (SI)
Especial

(NO) Modificar (NO) CRM
(NO) Modificar (SI) CRM
| Agregar (SI) Modificar (NO) CRM
| Agregar (SI) Modificar (SI) CRM

o
owvau&wnaoé

Anexo 5: Niveles de gestion en SIEEQ

TABLA 2
NIVELES DE GESTION EN SIEEQ POR PERFIL-PROCESO
No. ) ° do ° Gerente de
simitar del similar dei Proceso similar dei o Comerciaiizacit
Proceso de de Matricuta, de Matriculs, shenilar del n
Matricuta, de
Matriculs.
Perdidas Recasdacién.
Facturacién,
Comerciales Perdidas
Comerciaies
Crédito Matricula 300 1 000 3 000 6 000 310 000 > - 10 000
1 " Crédito Matriculs Clientes
i po Teciaits 3 - 1 oo S e ]
por 300 1000 3000 6 000 310 000 > - 10 000
2 [~ Crédito por facturacion -
Cuteates 20 000 - 20 coo 250 000 > =250 000 > = 250 000
por mantenimiento 300 31 000 3000 6 000 30 0oo > - 10000
3 Por mantenimiento -
Clientes 20 ooo - 20 000 250 ooo > =250 000 > = 250 000
P 300 1000 3 000 & 000 20 000 > =10 000
30 000 - 20 000 250 000 > = 250 00O >= 000
de valor a
s chente 300 1 000 3 oco & 000 10 000 > - 20 000
| ingreso de vaior » favor del
cSente Clientes Es 20 000 - 20 cco 250 0OO > = 250 000 > = 250 coo
kL a2
Py del clilente 300 1000 3 oco 6 000 10 00O > = 10 000
" Transferencia de valor & favor
def cliente - Clentes 20 000 - 20 000 250 000 > = 250 00O > - 250 00O
300 1 00O 3 ooco & 000 10 000 > = 10 000
7 | Refacturaciom — Clientes
E. 20 coo - 20 ooo 250 000 > = 250 000 > =250 000
300 1 000 3 000 s 000 30 000 > =10 000
8
— Clientes 20 ooo 20 cco 250 ooo > = 250 00O > = 250 00O
° infraccion 300 1 0co 3 ooo € 000 10 0coo > = 10 000
M—M&# 20 ooo - 20 cco 250 00O > = 250 000 > = 250 000
por
[ Eredie por Nelicacisn — = = = ==
por de
cobro - Clientes E speciabes 20 coo - 20 000 250 oco > = 250 000 > = 250 000
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TABLA 3
OPCIONES DE CREDITO
Jefe de
Supervisor o | Jefe de Seccién
m“"“:’::" simiiardel | osimilardel | DtP3rtamentso
Proceso de Proceso de Silor de)
Sisirtente, Matricuts, Matricuia, Precesc de Gerente de
Recaudacién, Matricula, Oirector
Facturacion, Wachuincile, | Mecomissin, | oo s Comarclaiucidn
Perdidas Facturacién,
Comerciaies :""‘"” c""""” Perdidas
Comerciaies
°""“. Monto Méximo (délares)
crédino de crédito <=300 <=1 000 <=3 000 <=6 000 <10 000 >x10 000
ESTANDAR (1A 3
3| cuoTas) s st s si s s
6 | PRIMERA FACTURA SIN INTERESES s st s s s s
PRIVERA SIN INTERESES
7 CUOTA INIGIAL si s s s s s
=
31 | cuor, st sl sl si s s
OESPECALZ(TA 12
36 s st st s si
CREDITO ESPECIAL 48 MESES SIN
37 . - S St S
0 (A
38 | CUOTAS) SIN INTERES a s s
OESPECIAL4(1A 24
40 | CUOTAS) 3 s 5 s
41 | CREDITO ESPECIAL 48 MESES o st si s st 5
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DESCRIPCION DEL PROCESO

FICHA DEL PROCESO PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO DE
ACOMETIDAS, MEDIDORES Y BASE DE DATOS DE COMERCIALIZACION

PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO DE
ACOMETIDAS, MEDIDORES Y BASE DE DATOS DE
Proceso: COMERCIALIZACION

Caddigo del Proceso: |DC.DC.751.PRO.01

PROPOSITO:

% Regular las actividades del mantenimiento de acometidas,
medidores y la actualizacion de la base de datos, para garantizar
la calidad de servicio comercial entregada por la Empresa
Eléctrica Quito.

Descripcion:

DISPARADOR:

¢ Necesidad por parte de la EEQ de regular las actividades del
mantenimiento de acometidas, medidores y la actualizacién de la
base de datos.
ENTRADAS:

¢ Informacién de los usuarios internos o externos de la Empresa
Eléctrica Quito.

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

Planificacion

Ejecucion

Evaluacion

Reposicion de servicio luego de una interrupcién individual
Mantenimiento por pedido del cliente

e

*

X3

S

e

*

X3

S

X/
A X4

SUBPROCESOS:
N/A

Productos/Servicios |Servicio: Planificacidn, coordinacion, ejecucion y evaluacion de pedidos

del Proceso: . .
y/0 reclamos generados por parte de clientes internos o externos.




Tipo de Proceso:

Responsable
Proceso:

Tipo de cliente:

Marco Legal:

del

72

Sustantivo

7
%

Director de Comercializacion

Interno

< Administrador del Sistema Comercial

Externo

Usuarios en el EEQ.

X/ R/ R/
LX IR X4 A X4

X/
°e

e

*

X3

S

e

*

X3

S

R/
A X4

La Norma ISO 9001-2000 “Sistema de Gestion de Calidad”
Requisitos.

Ley de Régimen del Sector Eléctrico

Reglamento Sustitutivo al Reglamento de Suministro del
Servicio de Electricidad

Reglamento de Tarifas

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Ley de Educacion Fisica, Deportes y Recreacion

Ley reformatoria a la Ley del Anciano

Regulaciones del Consejo Nacional de Electricidad CONELEC
Manual de Gestion de Calidad

POLITICAS Y LINEAMIENTOS DEL PROCESO

La responsabilidad de la elaboracion de este procedimiento es de la comision designada por la

Direcciéon de Comercializacion, la revision esta a cargo de las Divisiones Zona Quito y Periférica,

la aprobacién la realiza la Direccién de Comercializacion.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es el Director de Comercializacion por

intermedio de las Divisiones Zonales.

Las modificaciones se realizaran de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento de Control de
Documentos codigo RI.UGC.423.PRN.O1.

El historial de cambios de este documento se hara constar en la hoja de modificaciones.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Anexo 1. Diagrama de flujo del proceso de Procedimiento para Mantenimiento de Acometidas,

Medidores y Base de Datos de Comercializacion.

GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINO /

ABREVIATURA DEFINICION

Es la instalacion comprendida entre el punto de entrega de la

ACOMETIDA electricidad al Consumidor y la red publica del Distribuidor.

Verifica y constatacion de la real informacion de los datos
personales del consumidor para su respectivo registro en el sistema
comercial o base de datos

ACTUALIZACION DE
DATOS

Conjunto de datos organizados de los consumidores de la EEQ S.A,
almacenados en la memoria de un computador, disefiado para
facilitar su mantenimiento y acceso de una forma estandar.

BASE DE DATOS
COMERCIAL

Son accesorios que sirven para proteger al equipo de medicion que
se va a instalar en el predio del cliente, pudiendo esta constituidos
por una caja metélica, plastica o de construccion mixta que debe ser
ubicada de acuerdo al instructivo vigente para el efecto.

CAJA PORTA
MEDIDORES / TABLERO
DE MEDIDORES

Es la suma de potencias nominales de los receptores de energia
CARGA INSTALADA |eléctrica que dispone un consumidor, y que en algin momento
podrian ser conectados a la red. Se expresa en w 0 en KW

Es la determinacién de la sumatoria de las potencias nominales de

CENSO DE CARGA ; o .
los artefactos y/o equipos que utiliza el consumidor.

Es aquel que tiene una carga mayor a 50 kW en sistemas trifasicos
CLIENTE ESPECIAL 0 monofasicos, y/o aquel de la masiva con consumos mayores a
5000 kKW-h.

Es la persona natural o juridica, que acredite dominio sobre una
instalacion que recibe el servicio eléctrico debidamente autorizado
CONSUMIDOR por el Distribuidor, dentro del &rea de la concesién. Incluye al
consumidor final y al gran consumidor. Se lo conoce también como
CLIENTE.

Es el documento suscrito entre la Empresa Eléctrico Quito S.A. en
calidad de contratante y una persona natural o juridica, como
contratado; mediante el cual este Ultimo se compromete a prestar
sus servicios técnicos especializados.

CONTRATO DE
SERVICIOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS

Es un deposito equivalente a un mes de consumo, calculado a la
tarifa vigente, segun el tipo de consumidor. En el caso de nuevos




TERMINO /
ABREVIATURA

DEFINICION

consumidores, el valor de la garantia sobre la base de consumo

DEPOSITO EN mensual estimado en funcion de la carga instalada; y, para
GARANTIA consumidores existentes se toma el promedio mensual de los
Gltimos meses facturaos hasta un maximo de doce.
GIS: Sistema de informacién Geografica.
Nexo electronico que enlaza al SIEE Comercial de la E. E. Q. S.A,
INTEREFASE con la aplicacion informatica que disponga el proveedor de

servicios, permitiendo una comunicacion virtual para la entrega y
recepcion de informacion.

INTERRUPCION
INDIVIDUAL DE
SERVICIO ELECTRICO

Es el corte parcial o total del suministro de electricidad en el
domicilio del consumidor en el area de concesién de la EEQ S.A.

MANTENIMIENTO

Son las actividades necesarias que garantizan la existencia de un
servicio dentro de una calidad esperada, y que se realiza en las
acometidas, medidores y base de datos comercial de los
consumidores de la EEQ. S.A.

MANTENIMIENTO
PREVENTIVO

Accion de caracter periddica y permanente que y permanente que
tiene la particularidad de prever anticipadamente el deterioro,
desuso, producto del uso y agotamiento de la vida dtil de
componentes, partes, piezas, materiales y en general, elementos que
constituyen la infraestructura fisica y de software, permitiendo su
recuperacion, restauracién, renovacién y operacion continua,
confiable, segura y econémica, sin agregarle valor a la Empresa
Eléctrica Quito S.A. para evitar o reducir los reclamos de los
consumidores.

MANTENIMIENTO
CORRECTIVO

Es el mantenimiento que se desarrolla cuando a consecuencia de una
falla se ha dejado de proporcionar la calidad de servicio esperada,
permitiendo su recuperacion, restauracion o renovacion.

OBRAS CIVILES

Son las obras de infraestructura civil que realiza la Empresa
Eléctrica Quito S.A. o en la cliente previa la instalaciéon o
modernizacion de un servicio.

PRESUPUESTO PARA
MANTENIMIENTO

Valorizacidén estimada de todos los recursos o gastos necesarios de
emplear para la normal operacion de mantenimiento, facultando la
asignacion periodica y sistematica de estos recursos.

PROVEEDOR DE

Es la personal natural o juridica que suscribe un contrato con la
Empresa eléctrica Quito S.A para prestar sus servicios en la

SERVICIOS instalacion y mantenimiento de acometidas y medidores en los
predios de los clientes de la contratante.
Es un requerimiento por medio del cual el cliente refleja su
RECLAMO inconformidad relacionada con los servicios que presta la EEQ S.A,

a través del Proceso de Atencién al Cliente.
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TERMINO /

ABREVIATURA DEFINICION

) Es el conjunto de los elementos componentes del sistema de
RED DE DISTRIBUCION |distribucion de energia eléctrica, conductores, aisladores,
estructuras de soporte y equipos de proteccion y seccionamiento.

Verificacién del estado del servicio eléctrico proporcionado por la

REVISION Empresa al Usuario.
) Ubicacion o colocacion de un sitio a otro del sistema de medicion
REUBICACION de un usuario para efectos de mejorar los procesos y reducir

reclamos.

Es la identificacion de un conjunto de clientes ubicados en un

RUTA DE LECTURA . -
mismo segmento contiguo.

SIEQQ Sistema informético comercial de la Empresa Eléctrica Quito.

Son los componentes necesarios para la medicion o registro de
energia activa y reactiva y demandas maximas o de otros parametros
involucrados en el servicio. Incluyen las cajas y accesorios de
sujecion, proteccidn fisica de la acometida y de (de los) medidor(es),
cables de conexidén y equipos de proteccion, trasformadores,
instrumentos y equipo de control horario.

SISTEMA DE MEDICON

Es un requerimiento por medio del cual el cliente realiza una
SOLICITUD peticién a un servicio que ofrece la EEQ S.A, a través del Proceso
de Atencion al Cliente.

Es una caja metalica construida para alojar en su interior
dispositivos eléctricos en los siguientes compartimientos:
1. De seccionamiento y barras multi conectoras para
distribucion
2. De instalacién de medidores; y,
3. De disyuntores
4. De Trasformadores de corriente para medicidn indirecta

TABLERO ARMARIO
PARA MEDIDORES

PROCEDIMIENTO PARA LA ADMINISTRACION DEL SIEEQ
PROPOSITO

Regular las actividades del mantenimiento de acometidas, medidores y la actualizacion de la base
de datos, para garantizar la calidad de servicio comercial entregada por la Empresa Eléctrica Quito.
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Define los pasos desde la planificacion, coordinacion, ejecucion y evaluacion, para atender los

pedidos y/o reclamos generados por parte de clientes internos o externos, asi como la actualizacion

de la base de datos comercial.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Dependencia
CARGO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PANTALLA

Dpto. Control
Clientes
Seccion

Normalizacion
Jefe de
Seccién

Dpto. Ag.

Rurales Norte

y Sur

Agencia Rural
Jefe de
Agencia

Dpto.

Instalaciones

Seccion Zona
Centro
Jefe de
Seccioén

Supervisor
UCPC
Seccion
Ingenieria
Jefe de
Seccion

Dpto. Control

Clientes
Seccion

Normalizacion
Jefe de
Seccién

1.1.10. MANTEMIENTO PREVENTIVO

1.1.10.1. PLANIFICACION

1.1.10.1.1. COORDINACION

Cada area nombrara un Coordinador para la ejecucion y
seguimiento de los programas de mantenimiento preventivo
integral que se efectuara en el afio.

En el desarrollo del programa se debera tomar en cuenta la
participacion de otras areas de la Empresa, como Distribucion y
Comunicacion Social.

1.1.10.1.2. PRESENTACION DEL PROGRAMA ANUAL
DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Los Procesos Comerciales con sus Departamentos:

Instalaciones, Control Clientes, Agencias Rurales Norte y Sur,

y la Unidad de Control de Perdidas Comerciales (UCPC) deben

presentar en el Plan Operativo Anual, Plan de Mejoramiento y

Presupuesto anual, de los programas de mantenimiento,

considerando aspectos como:

e Sectores para atender, tomando en cuenta, segun
corresponda a cada 4area: estadisticas de reparaciones,
artefactos dafiados, facturacién estimad, consumos y
demandas, tarifas, novedades en la forma de lecturas.

e Cantidad de clientes
Presupuesto de materiales, mano de obra y otros gastos a ser
utilizados, segin  Formulario DC.DC.751.FRO.01,
Presupuesto para ejecutar mantenimiento preventivo por
sectores.

e Cronograma de actividades

1.1.10.2. EJECUCION

La ejecucion de las tareas dependera de lo establecido en el
Instructivo para realizar trabajos de mantenimiento preventivo
en acometidas y medidores, codigo DC.DC.751.IN.01, e




Dpto. Ag.
Rurales Norte
y Sur
Agencia Rural
Jefe de
Agencia
Dpto.
Instalaciones
Seccioén Zona
Centro
Jefe de
Seccion
Supervisor
UCPC
Seccion
Ingenieria
Jefe de
Seccion

instructivo para mantenimiento de rutas y actualizacion de la
base de datos comercial, codigo DC.DC.751.IN.02.

1.1.10.3. EVALUACION
La evaluacion del mantenimiento preventivo se realizard
mediante la aplicacion de encuestas y analisis costo beneficio.

1.1.10.3.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes con la
calidad del producto y de los servicios prestados y general
matrices para apoyar la definicion de acciones de mejora, se
aplicara encuestas en el Formulario DC.DC.751.FRO.02, de
acuerdo al Procedimiento para Medicion y Seguimiento de la
Satisfaccion del Cliente, cédigo DC.ADC.821.PRO.01, vy la
metodologia que indica en la Regulacion 004/01 en el punto 4.4
Satisfaccion de los Consumidores, inmediatamente después de
culminados los trabajos o de acuerdo a la programacién de
manteniendo de cada area.

1.1.10.3.2. ANALISIS DE COSTO

Cada coordinar debe presentar a la culminacién del
mantenimiento informes sobre: costo del proyecto, utilizando el
Formulario Guia de Trabajos y Materiales, cdédigo
DC.DC.751.FRO.03 y el formulario DC.DC.751.FRO.04
Informe de costos.

Dpto. Control
Clientes
Atencién a
Clientes
Oficinistas
Call-Center
Oficinistas
Dpto.
Instalaciones
Secciones
Dpto. Zona
Periférica
Agencias
Rurales

1.1.11. MANTENIMINTO CORRECTIVO

1.1.11.1. REPOSICION DE SERVICIO LUEGO DE UNA
INTERRUPCION INDIVIDUAL

Se considera cuando existe una suspensién parcial o total no

programada, del servicio de electricidad, debido a dafios en el

medidor, acometida y/o protecciones. Los tramites se

identifican en el SIEQQ Comercial con motivo 81 “Reparacion

de acometida y/o accesorios”.

Las areas de la zona urbana como periférica deben atender y dar

solucion inmediata a los clientes que se encuentren con

problemas de energias eléctrica por una interrupcién individual,

considerando lo sefialado en las regulaciones:

Regulacion 004/01 Calidad del servicio eléctrico

Regulacion 012/08 Atencidn a reclamos

Para el efecto se debe cumplir con el Instructivo para Atencion

de Reclamos del Departamento de Control Clientes COD:

DC.DCC.52.IN.01 y el instructivo Para Reposicion de Servicio

luego de una interrupcion individual, codigo DC.DC.751.IN.03.

1.1.11.2. MANTENIMIENTO POR PEDIDO DEL
CLIENTE

Los pedidos de clientes internos y externos deber ser

canalizados a través del SIEEQ Comercial por medio de la
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Dpto. Control
Clientes
Atencion a
Clientes
Oficinistas
Call-Center
Oficinistas
Dpto.
Instalaciones
Secciones
Dpto. Zona
Periférica
Agencias
Rurales

pantalla “Ingreso de ordenes de revision”, de acuerdo a los
motivos relacionados con:
Cambio de medidor,
Reubicacion de medidor y/o cometida
Desconexion de medidor, acometida y/o accesorios
Instalacion de medidor a servicio convenido,
Revisiones y otros,
Donde debe registrarse la siguiente informacién:

e  Suministro,

e Motivo de reclamo

e Area que debe atender,

Los tramites deben ser direccionados a las areas operativas
respectivas, esto permitird que las zonas urbanas y periféricas
verifiquen los requerimientos de los clientes y puedan ser
atendidos.

Luego de ejecutado el trabajo requerido por el cliente, los
tramites se direccionaran a las areas:

Cuando se trate de:

Cambio de medidor y/o desconexion, el trdmite debe pasar al
Laboratorio de Medidores (area 82).

Cuando se trate de instalacion de medidor a servicio se debe
pasar al area 35 (Control de Calidad), en la zona urbana y cada
zona periférica atendera a estos pedidos.

Cuando se trate de reubicacion sin cambio de medidor se debe
finalizar el tramite en la misma area.

Cuando se trate de otro motivo debe direccionarse el trabajo
gjecutado el area que solicito este trabajo.

Para atender este tipo de mantenimiento es necesario referirse a
los Instructivos:

Instructivo para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica
Quito S.A., codigo DC.DCC.52.IN.02

Instructivo para Mantenimiento Correctivo a pedido del Cliente,
cédigo DC.DC.751.IN04.

No se debe a proceder a desconectar un servicio sin orden ni que
sea pedido por otra area que no sea Atencion al Cliente, cddigo:
DC.DCC.52.PRO.01.

Para atender las actividades de mantenimiento correctivo,
cumpliendo con los requerimiento y reclamos de los clientes, es
necesario determinar los tiempos de atencion de la siguiente
manera:

RIREVI

RERESUI
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ACTIVIDADES Y TIEMPO DE ATENCION

TIEMPO LABORABLE DE|
MOTIVO ACTIVIDAD ATENCION
DIAS HORAS

13 |MED_REPOSICION MEDIDOR ROBADO 1

26 |MED_REUBICACION DE MEDIDOR 8

27 |MED_REUBICACION DE ACOMETIDA 8

29 |MED_NSTAL MEDIDOR SERV CONV. 5

30 |MED REVIS, FUNCIONAMIENTO MEDID 5
T 33 |MED _DESCONEXPEDIDO DEL ABONADO 6

36 |DES_DESCONEX_DECISION_ADMIN 6

B4 1" ETAPA

81 |MED_REPARACION ACOMET Y/O ACCE JANO 2009

93 ?}EE:QU DANOS RESPONSABLE CLIENTE

95 |EQU_DANOS RESPONSABLE TERCEROS

97 [EQU_MANTENIMIENTO A CARGO EEQ. 1

Los tiempos de atencion serdn revisados y modificados de
acuerdo a los resultados segun indicadores, considerando las
acciones de mejora que nos permita reducir los mismos en
funcidn a la satisfaccion del cliente.

ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del proceso
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L INTERRUPCION CUENTE
INDIVIDUAL
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DESCRIPCION DEL PROCESO

FICHA DEL PROCESO PROCEDIMIENTO PARA MEDICION Y SEGUIMIENTO DE
LA SATISFACCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO PARA MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA

Brocen: SATISFACCION AL CLIENTE

Cadigo del Proceso: DC.ADC.821.PR0O.01

PROPOSITO:

«» Este procedimiento define los pasos a seguir para efectuar
medicion de la satisfaccion al cliente, respecto al servicio
prestado por la Empresa y su correspondiente evaluacion.

Descripcion:

DISPARADOR:

¢ Necesidad por parte de la EEQ de medir la satisfaccion del
cliente, respecto al servicio prestado.

ENTRADAS:

« Informacién de las encuestas realizadas a los usuarios externos
de la Empresa Eléctrica Quito.

ACTIVIDADES PRINCIPALES:

Determinacion de parametros y variables
Seleccion de muestras

Requerimientos para la realizacion de las encuestas
Ejecucion de medicion

Evaluacion de resultados y retroalimentacion

R/ R/
LA X4

e

*

X/ X/
L XA X4

SUBPROCESOS:
N/A

Productos/Servicios [Servicio: Medicion de la satisfaccion del cliente
del Proceso:

Tipo de Proceso: Sustantivo
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Responsable del < Director de Comercializacion
Proceso:
Tipo de cliente: Interno

<« Administrador del Sistema Comercial

Externo

%

% Usuarios en el EEQ

La Norma 1SO 9001-2000 INEN — SGC Conceptos y vocabulario

La Norma 1SO 9001-2000 INEN — SGC Requisitos

La Norma ISO 9001-2000 INEN — SGC Directrices para la

mejora del desemperio.

Manual de Gestion de la Calidad, codigo RI.UGC.422.MC.01

Manual de Procesos, codigo R1L.LUGC.41.MP.01

Procedimiento  para  Elaborar = Documentos,  codigo

RI.LUGC.423.PRN.01

% Procedimiento para Control de Documentos, codigo
RI.LUGC.423.PRN.02

%+ Procedimiento para Control de Registros de Calidad, codigo

RI.LUGC.424.PRN.01

Marco Legal:

X/ R/ X/
LXK X4

X3

S

X/ R/
LX IR X4

POLITICAS Y LINEAMIENTOS DEL PROCESO

El responsable de elaborar este documento es el Analista de la Direccion de Comercializacion.
El responsable de revisar este documento es el jefe de la Division Técnica Comercial.

La aprobacion de este documento es responsabilidad del Director de Comercializacion.

La responsabilidad de cumplir con este procedimiento es de los directores de la Empresa.

La autoridad para hacer cumplir este procedimiento es el Director de Comercializacion.

Las modificaciones o cambios sugeridos a este procedimiento se realizan de acuerdo a lo
establecido en el Procedimiento de Control de Documentos, codigo R1.UGC.423.PRN.02
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Anexo 1. Diagrama de flujo del proceso de Procedimiento para Medicion y Seguimiento de la

Satisfaccion al Cliente.

GLOSARIO DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINO /
ABREVIATURA

DEFINICION

CONSUMIDOR

Es la persona natural o juridica, que acredite dominio sobre una
instalacion que recibe el servicio eléctrico debidamente autorizado
por el Distribuidor, dentro del area de la concesién. Incluye al
consumidor final y al gran consumidor. Se lo conoce también como
CLIENTE.

CONELEC

Consejo Nacional de Electricidad

ISC

indice de satisfaccion del cliente, es el indicador final que demuestra
el grado de satisfaccion de los clientes por el servicio prestado por
la Empresa.

PROCEDIMIENTO PARA LA ADMINISTRACION DEL SIEEQ

PROPOSITO

Este procedimiento define los pasos a seguir para efectuar medicion de la satisfaccion al cliente,

respecto al servicio prestado por la Empresa y su correspondiente evaluacion.

ALCANCE

Comprender las siguientes accione que se realizan en toda el area de concesion para:

Determinacion de parametros y variables.

Seleccion de muestras

Requerimientos para la realizacion de las encuestas

Ejecucion de la medicion
Evaluacion de resultados

y retroalimentacion



DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Dependencia
CARGO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PANTALLA

1.1.12. Determinacion de parametros y variables

Se establecerd en forma previa a cada medicion los parametros
y variables que permitan medir tanto el indice de satisfaccién de
los clientes como el indice de insatisfaccion por el servicio
prestado, considerando que estos deben posibilitar la deteccidn
tanto de los aciertos como de las fallas de servicio, tomando en
cuenta su caracter relacional, es decir, su variacion en el tiempo
y en el espacio. Los pardmetros a determinarse deberan
contemplar factores suficientes de medicion, tales como
servicios de atencion, precios fijados, calidad del servicio y
valor percibido del servicio ofrecido y su correspondiente
correlacion.

1.1.13. Seleccion de muestras

e Para delimitar la poblacion de clientes a los que se
considera debe aplicarse la medicion, se observaran los
siguientes criterios:

e Por lo menos, anualmente o cuando lo solicitare el
CONELEC, se encuesta a una muestra representativa de
clientes que garanticen un margen de error de hasta el
5% para un intervalo de confianza del 95% o superior.

e Son requisitos minimos excluyentes para los clientes a
ser tomados en la muestra, las siguientes condiciones:

El encuestado y los otros miembros de la vivienda encuestada
no pueden ser trabajador de planta ni temporal de la Empresa
Contratante.

El suministro que atiende al inmueble encuestado debe ser
regularizado, por tanto, no puede encontrarse en contravencion.

El encuestado tiene que saber leer y escribir.

e Una vez consideras las exclusiones, la muestra tendra
caracter probabilistico.

1.1.14. Requerimientos para la realizacion de las encuestas
e El disefio del cuestionario y la metodologia a seguir
seran conocidos previamente por el contratante
e Lacontratante podré supervisar el proceso de medicion.
e A los resultados se acompafiara la evaluacion
correspondiente que estara dirigida a la identificacion
de necesidades de los clientes.
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o El soporte estadistico para procesamiento de resultados
deberé estar automatizado.

1.1.15. Ejecucion de medicion

La ejecucion de los trabajos estard a cargo de una firma
independiente y especializada, contratada para el efecto, como
lo dispone el Reglamento de Suministros del Servicio de
Electricidad, para lo cual debera ser previamente calificada por
la Empresa.

1.1.16. Evaluacion de resultados y retroalimentacion

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas, el Comité de
Calidad avocara conocimiento y dispondra se entregue a los
duefios de los procesos a efecto de que ejecuten las acciones
correctivas, preventivas o de mejoramiento que correspondan.

Ademas, se debera incluir toda esta informacién en la revision
del sistema por parte de la Direccion.

ANEXOS

Anexo 1: Diagrama de flujo del proceso

PROCED MENTO PARA MFplti)N ¥ SEGUIMENTO DE LA
SATSFACCION AL CLENTE

Empresa Encuestadora

EMPRESA ELECTRICA DE QUITO

INPRESA
ELECTRICA
QUTOSA | patrcr 30 PROCEDMENTO PARA MEDICION Y SEGLIMENTO OF LA SATISFACCION Al

LENTE

- - o ~
P ﬂ(T!V’T‘IT»I[IO" ( v | *Qu! lertes y
10 ) Seleccion de parala Ejecucion de
INICIO de parsmets
\ muestras realizacion de las medicion

variadles
encuestas

(Bvaluscion de
resultados y

retroalimentacio
n
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2.3. Catalogo de procesos

EMPRESA
ELECTRICA
QUITO SA.

UNIDAD

Tabla 7 Catalogo de procesos

ADMINISTRATIVA

GESTION COMERCIAL

MACROPROCESO PROCESO COMENTARIO CODIFICACION PROPOSITO CLIENTE VERSION
Este procedimiento tiene por objeto definir y normar las
actividades necesarias para el cumplimento de los objetivos
Procedimiento para fiscalizacion a institucionales de cada proceso y subproceso; controlar la calidad . . L,
. . L. . . . Fiscalizacién a proveedores
proveedores de servicios en la DC.DC.741.PRO.01 de la informacién y de los trabajos ejecutados, asi como la INTERNO de servicios SUSTANTIVO 1.0
VICI
Direccion de Comercializacién adecuada utilizacién de materiales y equipos por parte de los
sefilores proveedores de servicios de la Direccién de
Comercializacidn.
Definir las responsabilidades técnicas y administrativas de todo el
personal de la Gerencia de Comercializaciéon que utiliza el Sistema
de Comercializacién SIEEQ para la habilitaciéon, creacidn,
mantenimiento de usuarios en el SIEEQ, asi como normar las e, L,
Procedimiento para la Administracién actividades que tengan relacion con la Administracién del SIEEQ, Habilitacion, creacion,
dol SIEEQ P Co. PO06 R ?id p dg e iveles d INTERNO mantenimiento de usuarios|  SUSTANTIVO 0.0
COMERCIALIZACION € con fa Tinalidad de asegurar el cumplimiento de niveles ce en el SIEEQ,
autorizacién, procedimientos y demas normativa referente a la
utilizacién del mismo, precautelando la correcta utilizacién de los
recursos, de acuerdo a los niveles de gestion de los puestos de
trabajo.
Planificacién, coordinacién,
o . Regular las actividades del mantenimiento de acometidas, ejecucion y evaluaciéon de
Procedimiento  para mantenimiento medidores y la actualizacion de la base de datos, para garantizar la edidos /o reclamos
de acometidas, medidores y base de DC.DC.751.PRO.01 : v la adl " » para garantizar INTERNO P v SUSTANTIVO 0.0
o i calidad de servicio comercial entregada por la Empresa Eléctrica generados por parte de
datos de comercializacion . . .
Quito. clientes internos o
externos.
Procedimiento para medicién y Este procedimiento define los pasos a seguir para efectuar L . »
L . » P, . L. . . Medicién de la satisfaccion
seguimiento de la satisfaccién del DC.ADC.821.PRO.01 medicién de la satisfaccion al cliente, respecto al servicio prestado INTERNO del dliente SUSTANTIVO 1.0
cliente por la Empresa y su correspondiente evaluacién.
Definir las actividades referentes a la forma, metodologi: _ .
N . . P ’gl‘a Y Definir las actividades
actividades necesarias para determinar indices de pérdidas
L . . referentes a la forma,
Procedimiento ara determinar eléctricas, que permiten conocer y controlar el flujo de metodologia actividades
L - P L CO-PE-PO0O1 informacién a través de las diferentes areas, con la finalidad de INTERNO ) gla y N SUSTANTIVO 5.0
indices de pérdidas eléctricas . 4 . o necesarias para determinar
concretar el nivel de pérdidas técnicas y no técnicas, sobre la base . .
. A X . . indices de pérdidas
de la energia disponible por el Sistema Eléctrico de la Empresa .
P s eléctricas
Eléctrica Quito.
Definir las actividades que realiza el Laboratorio de Medidores
relativas a la recepcién de medidores nuevos, usados, con dafio y Determinar las actividades
L sin  suministro, verificacién, reparacién y mantenimiento, que realiza el Laboratorio
Procedimiento para el control de calibracion sellado registro de datos de medidores de Medidores relativas a la
equipos de medicion de energia CO-EM-P0O01 Lo - ‘g . INTERNO . A SUSTANTIVO 4.0
PROCESO CONTROL DE eléctrica electromecénicos, electrénicos y entrega a la bodega; asi como recepcion de medidores
PERDIDAS NO TECNICAS también, la descarga de software, parametrizacién de medidores nuevos, usados, con dafio y
(COMERCIALES) electrénicos especiales y baja de medidores que no se pueden sin suministro
reparar.
Determinar las actividades tendientes a mantener y controlar los
niveles porcentuales de pérdidas comerciales a través de la
aplicacion de proyectos, para registrar las pérdidas comerciales a
niveles inferiores al 2% de la energia disponible en distribucién, de Mantener y controlar los
Procedimiento ara el control de acuerdo a la regulacién vigente del ex CONELEC (Regulacién No. niveles porcentuales de
s p CO-RE-PO01 003/99). INTERNO pérdidas comerciales a SUSTANTIVO 5.0
pérdidas comerciales . . R . P
Establecer las estrategias que permitan lograr un equilibrio entre través de la aplicaciéon de
la energia disponible en el sistema de distribucién y la facturacion proyectos
de dicha energia, mediante acciones para incorporar valores de
energia no registrada, en la facturacién y la recuperacion de
ingresos econdmicos.
Este procedimiento tiene por objeto efectuar y controlar la
facturacién por venta de energia eléctrica a todos los clientes de la L
PROCESO DE GESTION DE Procedimiento ara
Procedimiento para Facturacién CO-FA-P0O01 Empresa Eléctrica Quito, incluyendo todos los conceptos y valores INTERNO L, P SUSTANTIVO 5.0
FACTURACION . R R L. R e . Facturacion
a ser cobrados mediante la estricta aplicacién del pliego tarifario
vigente aprobado por el CONELEC.
Definir la metodologia a seguir para informar y controlar la Controlar la recaudacién de
recaudacion de ingresos diarios realizados por la Empresa a través ingresos diarios realizados
de las agencias de recaudacién, Centros Autorizados de a través de las agencias de
Procedimiento para control caja CO-RE-P003 Recaudacion (CAR) y Entidades Financieras al Proceso Gestidon de INTERNO recaudacion, Centros SUSTANTIVO 3.0
los Recursos, este proceso comprende las siguientes actividades: Autorizados de
elaboracién del Informe de Recaudacién Provisional, Informe de Recaudaciéon (CAR) y
PROCESO GESTION Recaudamon.Déflnltlvof Compensaa_one‘s y Conalla?lones. i Entidades Financieras
RECAUDACION Este procedimiento tiene como finalidad organizar, coordinar,
A L. ejecutar y evaluar cada una de las actividades del Subproceso Procedimiento para
Procedimiento para Recepcién e L. - P L.
Ingreso del Pago CO-RE-PO01 Recepciéon e Ingreso del Pago, utilizando el SAP “Sistemas, INTERNO Recepciéon e Ingreso del SUSTANTIVO 5.0
g & aplicaciones y productos”, mismo que permite definir y delimitar Pago
las actividades.
Procedimiento para Recuperacién de Definir y normar las actividades que se realizan para la
Cartera P P CO-RE-P002 recuperacion de Cartera Activa, Inactiva y Cheques. Devueltos de INTERNO Recuperaciéon de Cartera SUSTANTIVO 3.0
todos los segmentos de Clientes. Activa, Inactiva y Cheques

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano
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2.4. Fijacion de indicadores de gestion de procesos
2.4.1. Indicadores de Gestion

De acuerdo con Franklin (2015), los indicadores de gestion instrumentos para monitorear, predecir
y administrar el desempefio necesario para alcanzar una meta determinada; constituyen los
elementos que nos permiten visualizar el desarrollo de la gestion, monitorean y controlan la

estrategia, y son los criterios basicos para la toma de decisiones basados en la informacion.
2.4.2. Jerarquia de Indicadores

La jerarquia de los indicadores se refiere a los niveles de medicion institucionales a los que son

asignados, de esta manera se tienen los siguientes indicadores:

Actividad: Estos indicadores cuantifican el desempefio durante la ejecucion de un proyecto y/o el

cumplimiento del tiempo, presupuesto o resultados parciales del mismo.

Resultado: Este tipo de indicadores miden el efecto en el desempefio de los resultados de los
procesos y funciones clave: calidad de servicios, efectividad y eficiencia operacional, y productos
obtenidos.

Estratégicos: Este tipo de indicadores miden el efecto en el desempefio de los resultados de los
procesos y funciones clave: calidad de servicios, efectividad y eficiencia operacional, y productos
obtenidos.

Impacto: Miden los cambios y resultados significativos en la realidad y para la sociedad, se asocian

a los objetivos de planes estratégicos. (Altair Consultores, 2005).
2.4.3. Dimension Administrativa de los Indicadores

De acuerdo con Norton y Kaplan (2015) los indicadores de gestion pueden medir cuatro

dimensiones, las mismas que corresponde a:

Economia Viabilidad Financiera: Este concepto se relaciona con la capacidad de una organizacién

para generar y movilizar adecuadamente los recursos financieros en pro de su misién institucional.
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Eficacia: El concepto de eficacia se refiere al grado de cumplimiento de los objetivos planteados, es
decir, en qué medida el area, o la organizacién como un todo, esta cumpliendo con sus objetivos

fundamentales, sin considerar necesariamente los recursos asignados para ello.

Eficiencia: El concepto de eficiencia describe la relacion entre dos magnitudes: la produccién fisica
de un bien o servicio y los insumos o recursos que se utilizaron para alcanzar ese producto. El
indicador habitual de eficiencia es el costo unitario o costo promedio de produccion, ya que relaciona
la productividad fisica, con su costo.

Relevancia o Calidad del Servicio: Servicio es una dimension especifica del concepto de eficacia
que se refiere a la capacidad de la organizacion para responder en forma réapida y directa a las
necesidades de sus usuarios. Son elementos de la calidad factores tales como: oportunidad,
accesibilidad, precision y continuidad en la entrega del servicio, comodidad y cortesia en la atencion.
(Norton & Kaplan, 2015).

2.4.4. Sentido de los Indicadores
Los indicadores de gestion pueden presentar dos sentidos, positivo y negativo:

Negativo: Referente a los indicadores de gestion cuyos resultados tienden a 0, es decir deben ser

menores de la meta planteada.
Positivo: Referente a los indicadores de gestion cuyos resultados deben superar la meta planteada.
2.4.5. Reporte de Indicadores

El reporte de indicadores corresponde al reporte de las metas de acuerdo con la periodicidad
definida para el cumplimiento de estas. El reporte puede realizarse de dos formas:

Acumulado: Para el reporte acumulado se consideran los avances de metas de periodos pasados

los cuales aportan a la meta total.

Por periodo: Para el reporte de metas por periodo no se consideran los avances de metas de

periodos pasados, los avances son medidos de manera discrecional.
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La semaforizacion se refiere a la escala de medicion para la determinacion de la escala de

cumplimiento del rendimiento de los indicadores.

Tabla 8. Semaforizacién indicadores

Resultado Color
>= 99% VERDE
<99%y>85% | AMARILLO
<=85% ROJO

Fuente: (Norton & Kaplan, 2015)

Tabla 9 Indicadores de gestion

FCE
Factores Nombre del Descripciondel | _, , . Frecuencia | Medio de
Macroproceso Procesos (,. . . .pc Férmula de calculo | Meta | Sentido e
criticos de indicador indicador de medicion | verificacion
éxito)
Procedimiento para
fiscalizacion a Este indicador mide
roveedores de - , .. |el ndmero de Sumatoria de
P . Tréamites | Nimero de tramites |, . . L . - Reportes de
servicios enla . . tramites o gestiones |tramites realizados 100 Positivo Mensual -
A atendidos atendidos . gestion
direccion de realizadosenel  |enel procesos
comercializacion proceso
facturacién
Este indicador mide
Procedimientoparala| _, . ] .. |el nimero de Sumatoria de
A Trémites | Nimero de tramites |, . ) - . - Reportes de
administracion del . . tramites o gestiones |tramites realizados 100 Positivo Mensual -
atendidos atendidos . gestion
SIEEQ realizadosenel  [enel procesos
proceso
Procedimiento para - '
- Este indicador mide
» . mantenimiento de , .
Gestion comercial ) - ] .. [el nimero de Sumatoria de
acometidas, Tramites | Namero de tramites |, . . L ) ” Reportes de
. . . tramites o gestiones |tramites realizados 100 Positivo Mensual )
medidores ybase de | atendidos atendidos . gestion
realizadosenel  |enel procesos
datos de
e proceso
comercializacion
Sumataria total de
Procedimiento para ' . |Este indicador mide |tiempos de gestion
. Tiempo promediode | . . R
mediciony Atencional ., |el tiempo promedio |en atencidn al cliente - Reportes de
- . respuesta en atencion . 48horas |  Positivo Mensual )
sequimiento de la cliente 2l cliente de respuestaen |/ total de gestiones gestion
satisfaccion al cliente atencional cliente  |realizadas enel
periodo
Procedimiento para Este indicador mide .
o P Sumatoria de puntos
mediciony .. |Indice de satisfaccion|el nivel de e - Encuesta de
o Satisfaccion . L de satisfaccion al 90% Positivo Mensual e
sequimiento de la del cliente satisfaccion del diente satisfaccion
satisfaccion al cliente cliente

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano
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2.4. Establecimiento de controles de procesos

Como alternativa de mejora a la actual gestion por procesos se presenta una propuesta basada en
el analisis de rendimientos de indicadores e importancia de procesos, a continuacion, se despliega

una simulacion de la metodologia:

2.4.1. Analisis de rendimiento de indicadores de procesos

Como herramienta complementaria a la gestion por procesos comerciales de la Empresa Eléctrica
Quito, se plantea al andlisis de rendimiento importancia de (Pardo, 2012), esta metodologia se
basa en el analisis de acuerdo al cumplimiento de indicadores y asi también, de la importancia o

el nivel de valor que aportan los procesos a la cadena de valor de las organizaciones:

Tabla 10 Analisis rendimiento de indicadores

Descripcion del Proceso Indicador Rendimiento Implicacion Semaforizacion

1. PROCEDIMIENTO PARA FISCALIZACION A

PROVEDORES DE SERVICIOS EN LA . - ' . .
DIRECCION DE COMERCIALIZACION Ndmero de tramites atendidos 65 Baja: menor o igual a 70 1]

FACTURACION

2.PROCEDIMIENTO PARA LA ; - ' . .
ADMINISTRACION DEL SIEEQ Ndmero de tramites atendidos 80 Media: menor o igual a 85 0]

3.PROCEDIMIENTO PARA
MANTENIMIENTO DE ACOMETIDAS,
MEDIDORES Y BASE DE DATOS DE
COMERCIALIZACION

NGmero de tramites atendidos 91 Alta: menor 0 igual a 100 0

4, PROCEDIMIENTO PARA MEDICION Y
SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION AL indice de satisfaccion al cliente 91 Alta: menor 0 igual a 100 0
CLIENTE

4, PROCEDIMIENTO PARA MEDICION Y
SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION AL Tiempo promedio de respuesta 48
CLIENTE

Alta: menor 0 igual a 48 0
horas

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

2.4.2. Analisis de importancia de procesos

El anélisis de la importancia de procesos se basa en una comparativa que se realiza en una matriz

pareada en donde se evalla la importancia entre un proceso y otro (s), a manera de simulacion se



analizan los procesos de facturacion y procedimiento para mantenimiento

medidores y base de datos de comercializacion:

Tabla 11 Importancia de procesos
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de acometidas,

CLIENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO

EMPRESA

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO
ELECTRICA DEL SISTEMA DE GESTION DE
QUITO SA. PROYECTO: CALIDAD DE PROCESOS
SUSTANTIVOS DE LA EMPRESA
ELECTRICA QUITO

FECHA REVISION: 12/01/2020

CO-FA-P001 CO-RE-P001
PROCESO Total Importancia % Interpretacion
CO-FA-P001 1(CO-FA-P001) 2 67% Alto
CO-RE-P001 1 33% Medio
3.00 100%

Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano

Finalmente, se identifican los cuadrantes de la figura rendimiento vs importancia y se determina

el tipo de gestidn a realizar con los procesos que registren menores rendimientos o importancias:

90.00%
85.00%
0.00% Mejora radical Mejora continua Gestion del
- (reingenieria) (agresiva) conocimiento
75.00% (ineludible)
70.00% —
45.00%, 66.67%
65.00% ’
-—w

60.00%
55.00% Mejora continua Mejora continua Gestion del
— (agresiva) (paulatina) conocimiento

o (aconsejable)
45.00%
40.00%
35.00% —

43.00%, 33.33%
30.00% Posible o Mejora continua Reduccidn
25.00% externalizacidn (baja intensidad) de recursos
20.00%
15.00%
10.00% 25.00% 40.00% 55.00% 70.00% 85.00% 100.00%

115.00%

Figura 21 Rendimiento vs importancia
Elaborado por: Henrry Oswaldo Granja Moyano
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CONCLUSIONES

Con el diagnostico documental se pudo identificar, que actualmente el macroproceso comercial
asi también, sus subprocesos que lo componen, no disponen de un adecuado levantamiento,
modelamiento y sociabilizacion de estos, no se cuenta con una estructura estandarizada de
procesos y formatos (documentos de acompafiamiento); asi también, no se disponen de tiempos
de gestidn, ni una distribucion apropiada de recursos para poner en marcha las actividades que

componen a cada proceso-servicio.

Con el diagnostico de problematica se identificd que el problema central del proceso es que
este presenta sintomas de variabilidad, ocasionada por una inestabilidad en sus resultados y
tiempos de gestion, debido a estas causas (Baja calidad de informacidn; sobre carga de trabajo;
alta rotacion del personal técnico; equipo obsoleto; logistica limitada; desconocimiento de la
normativa por parte del usuario; incumplimiento de la normativa por parte del usuario; no hay
indicador en el GPR que mida la gestion del proceso y el tiempo del ciclo de este). Sin embargo,
se logrd establecer un plan de acciones correctivas para mitigar esta problemética y estar
alineados a los criterios del circulo de la calidad PHVA.
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RECOMENDACIONES

e Serecomienda a la empresa beneficiaria del presente estudio, levantar, diagramar, documentar,
socializar y controlar al macroproceso-servicio de Comercializacion de la EEQ, a través de la
utilizacion de los criterios establecidos en la normativa legal vigente y en concordancia con el
BPMN 2.0. Asi como también llevar un correcto control estadistico sobre procesos actuales y
gestion deseada futura; a fin de conservar una cultura de mejoramiento continuo (calidad), en
una busqueda constante de la satisfaccion de los clientes internos y externos beneficiarios de
este proceso.

e Automatizar el macroproceso Comercial para mejorar el control y la variabilidad de este,
obteniendo una mayor satisfaccion entre los clientes internos y externos, beneficiarios de sus

salidas.
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SECCION DE ANEXOS

Anexo 1 Elementos del BPM 2.0
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