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RESUMEN

El objetivo de este trabajo investigativo fue desarrollar un modelo de gestion basado en
procesos para la direccion comercial de la Empresa Eléctrica Azogues C.A., con el fin de
alcanzar los indices de calidad que son requeridos por el Ministerio de Electricidad y Energia
Renovable MEER.

En el andlisis realizado, se determiné de manera clara cémo funciona la Institucion en la
actualidad, y como mejoraria con la implementacion de la gestion por procesos, se determind
el talento humano necesario, ademas teniendo en cuenta que la atencion al cliente, es un
factor fundamental en la Institucion, y al ser una empresa distribuidora de energia en la
provincia del Cafiar Canton Azogues y Déleg, se recomienda que este trabajo de
investigacion sirva de base para la implementacién de gestion por procesos para toda la
Empresa, con esta implementacion se mejorara los servicios a nuestros principales clientes,

y se entregara un servicio de energia eléctrica con eficiencia y eficacia.

PALABRAS CLAVES. Gestion, procesos, indices, eficiencia, eficacia, cliente, talento

humano.



ABSTRACT

The objective of this research was to develop a management model based on processes for
the commercial management of the Electric Company Azogues C.A., in order to achieve the
quality levels that are required by the Ministry of Electricity and Renewable Energy MEER.

In the analysis, it was determined clearly how the organization works today, and how would
improve with the implementation of process management, human talent needed was
determined, also taking into account that the customer is a factor fundamental to the
institution, and being a power distribution company in the province of Cafiar Canton Azogues
and Deleg, it is recommended that this research as a basis for the implementation of process
management for the entire company, with this implementation be improved services to our

major customers and electricity service efficiently and effectively surrender.

KEYWORDS. Management, processes, indexes, efficiency, effectiveness, customer, human

talent.



1. CAPITULO1



1.1 Aspectos introductorios

1.1.1 Antecedentes.

Beltrdn, Carmona, Carrasco, Rivas y Tajador (2009: 9) indica que: “En la actualidad es una
cuestion innegable el hecho que las organizaciones se encuentren inmersas en entornos y
mercados competitivos y globalizados; entornos en los que toda organizacion que desee
tener éxito o al menos subsistir tienen la necesidad de alcanzar buenos resultados

empresariales”

Para alcanzar estos buenos resultados las organizaciones necesitan gestionar sus
actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos lo
que a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar herramientas y metodologias que

permitan a las organizaciones mejorar su sistema de gestion.

Un sistema de gestién, por tanto, ayuda a una organizacion a establecer las metodologias,
las responsabilidades, los recursos, las actividades que le permitan una gestién orientada
hacia la obtencion de esos buenos resultados que desea, o lo que es lo mismo la obtencién
de los objetivos establecidos, para el caso de estudio haremos una breve descripcion de la

Instituciéon motivo de analisis.

La Empresa Eléctrica Azogues C.A., Compafiia Andnima, fue constituida mediante escritura
publica, celebrada el 27de febrero de 1972, con reforma al Estatuto Social realizada el 27 de
enero de 1998, legalizada en la Intendencia de Compafiias mediante resolucién N° 98-3-11-
119, recuperado de http://www.eea.gob.ec/eeacal/index.php/en/nempresa/historia.

En la actualidad, la Empresa, se encuentra normada bajo la ley del Sector Eléctrico,
publicada en el suplemento del Registro Oficial N° 43, del 10 de octubre de 1996, Ley
Organica de Empresas Publicas LOEP, publicada en el Registro Oficial, Suplemento N° 48,
del 16 de octubre de 2009, siendo su ultima reforma el 13 de octubre de 2011, el Cdodigo de
Trabajo, la Contraloria General del Estado, el Reglamento Interno, y la Contratacion
Colectiva, con revision cada afo. Recuperado de

http://www.eea.gob.ec/eeacal/index.php/en/nempresa/historia.

El objetivo principal de Empresa Eléctrica Azogues C.A., es brindar el servicio publico de
electricidad a los cantones Azogues, Deleg, y sus parroquias urbanas y rurales. Su area de

concesion esta delimitada de la siguiente manera: por el lado norte, la parroquia Sageo; por



el lado sur, la parroquia Javier Loyola, sector Zhullin; por el lado este, la parroquia Rivera,
con su ultimo caserio Guangras, limite con el Chimborazo; y por el lado oeste, con la
parroquia Solano, sector Zinin. El &rea de concesion de la Empresa es de 1187km2, con una
poblacion de 76.164 habitantes, segun el Censo del afio 2010. Los clientes de la empresa
sobrepasan los 33.000.

La Misién de Empresa Eléctrica Azogues es: “distribuir y comercializar energia eléctrica en
condiciones técnicas y econdémicas Optimas para atenderlas necesidades de nuestros
clientes como fundamento basico de la sociedad, en sujecion al marco legal vigente,
buscando rentabilidad social y equilibrio econémico sostenido a través de procesos de
mejora  continua, |y  proteccion del medio  ambiente”, recuperado  de
http://www.eea.gob.ec/eeacal/index.php/en/planestrategico.

En talento humano disponible en Empresa Eléctrica Azogues, es de 137 trabajadores y
servidores, comprometidos a cumplir el objetivo comun de la empresa, personal capacitado,
motivado, con deseos de superacion, y de grandes logros institucionales. La relacién cliente
trabajador es de 240 clientes por trabajador.

1.1.2 Planteamiento del problema.

Las empresas comercializadoras de energia eléctrica, tienen como objetivo primordial la
distribucion y prestacion del servicio eléctrico en toda su area de concesion mediante la
compra, comercializacion, y distribucion de energia eléctrica, la Empresa Eléctrica Azogues,
debe cumplir de mejor forma el rol de prestacibn de servicios ya sean estos técnicos
comerciales o administrativos, en los actuales momentos la Institucion dispone de un Plan
Estratégico aprobado en el afio 2015 diciembre 22, en el que se hacen constar sistemas de
gestion por procesos a futuro, es por esta razén que la Institucion se ve obligada a
implementar dichos sistemas para mejorar la gestiébn empresarial, por lo que nos vemos en
la necesidad imperiosa de hacer una andlisis en la Empresa Eléctrica Azogues, mas aun
cuando el Gobierno Nacional esta implementado programas emblematicos como él (PEC),
programa de coccion eficiente y RENOVA, cambio de refrigeradoras, para plantear el
problema realizaremos un analisis de que es lo que sucede en los actuales momentos en la

Institucién caso de estudio:

La Empresa Eléctrica Azogues C.A., fundada el 27 de febrero de 1972, es una empresa

distribuidora de energia eléctrica a los cantones Azogues, y Deleg, con un area de concesion



de aproximadamente 33.000 clientes. Desde sus inicios ha prestado el servicio a toda la
colectividad Azoguefia, en lo que se refiere a la comercializacion de la energia eléctrica, y
sus agregados como son: mantenimiento de lineas de baja tension, mantenimiento de lineas
en media tension, alumbrado publico urbano y rural, construccién de redes en media y baja
tension, instalacion de medidores, lecturas cortes y reconexiones, y colocacion de

eventuales. Desde el afio 2010, brinda el servicio de internet banda ancha.

En la actualidad, la empresa posee una direccion de comercializacion, compuesta por los
departamentos de clientes, pérdidas comerciales, acometidas y medidores, y recaudacion.
Estos departamentos atienden todos los reclamos comerciales que se presenten, ya sea por
corte o reconexiones del servicio, instalacion de nuevos abonados, reubicacion de
contadores de energia, re facturacion del consumo por hurto de energia, colocacién de

eventuales, entre otros.

El avance tecnolégico, implica la necesidad de adaptarse a los entornos cambiantes. La
Empresa Eléctrica Azogues, estd obligad a alcanzar niveles de competitividad que le
permitan mantener su participacion y posicionamiento en los segmentos en los cuales presta
los servicios, por lo que es necesario el desarrollo de la gestidn por procesos en la Empresa,
con el fin de alcanzar niveles de productividad altos.

En el sector eléctrico, caso particular de la distribucion y comercializacion de la energia
eléctrica, aln no se ha logrado adaptar completamente a las exigencias del mercado. Tal es
el caso que el Gobierno Nacional, en los actuales momentos estéa impulsando la creacion de
ocho centrales hidroeléctricas, con el objetivo fundamental de cubrir la demanda de energia
que provocara el plan de coccion energética, cocinas de induccién, y a futuro el
calentamiento de agua para reemplazar los calefones por dispositivos eléctricos. Esto obliga
a Empresa Eléctrica Azogues, a afrontar nuevos desafios de un mercado competitivo y

globalizado.

En este contexto de profundas incertidumbres para la organizacién, surge la gran necesidad
de ser eficientes, en la utilizacion de los recursos que se dispone. Por ello, es necesario
modernizar la organizacion, con el propésito de poder alcanzar niveles de desarrollo
buscando y acoplando sistemas de gestibn por procesos que posibiliten un manejo

adecuado y eficiente de los factores de produccion.



Por esta razon, se da la necesidad de adoptar nuevos modelos de gestién, que permitan
corregir las caducas estructuras organizacionales, debido a las necesidades de un mercado
cada vez mas competitivo y globalizado, lo que ha hecho necesario el plantear retos desde el

punto de vista administrativo y organizativo de la Institucion.

Los problemas que se detallaron, se agudizan mas cuando las empresas de distribucion y
comercializacion de energia eléctrica, operan en mercados reducidos en donde el nimero
total de abonados (clientes de energia eléctrica), no constituye una ventaja competitiva que
permita generar ingresos, y éstos ayuden a cubrir los costos de operacion y mantenimiento,
ademas de sus sostenibilidad en el mercado, a esto se suma que Empresa Eléctrica
Azogues, depende principalmente de la venta de energia a Industrias Guapan, empresa
cementera que representa el 47% del total de la venta de energia. Si la empresa eléctrica no
toma medidas que les permita acoplar un sistema de gestién por procesos, y adaptarse a los
mercados cada vez mas exigentes, esta va camino a la absorcion de la empresa eléctrica

vecina, como es la Regional Centro Sur.

Para superar el problema, la empresa debe desarrollar modelos de gestién por procesos
acorde a sus necesidades, de manera que le permita alcanzar los niveles de eficiencia y
efectividad deseados. Por ello, es importante analizar la organizacion desde adentro,
mediante el estudio de su cadena de valor y sus componentes a fin de determinar un modelo
de gestion basado en procesos, en donde el cliente se constituya en la pieza fundamental

para el desarrollo de las actividades.

1.1.3 Justificacién e importancia de la propuesta.

El enfoque basado en procesos, sostiene que un resultado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y recursos se gestionan como un proceso, todos los participantes de
los procesos son responsables del producto final, la secuencia de actividades agrega valor
mientras se produce un determinado producto o servicio a partir de determinadas
aportaciones, con estos antecedentes realizaremos el andlisis para justificar la importancia

de implementar gestién por procesos en la Empresa caso de estudio:

El Gobierno Nacional, conjuntamente con el Ministerio de Electricidad y Energia Renovable —
MEER., esta llevando a cabo el plan de coccion eficiente, que consiste en cambiar el

consumo de gas licuado de petréleo (GLP), a coccién por medio de energia eléctrica. Para



que este proyecto tenga los resultados esperados, el Gobierno Nacional esta llevando a
cabo 15 proyectos embleméticos de generacion hidraulica, entre ellos, destaca el proyecto
Coca Codo Sinclair, Toachi Pilaton, San Francisco, la repotenciacién del proyecto Baba, en
la provincia del Azuay y Canar, el proyecto Dudas Mazar, Cardenillo, Sopladora, entre otros.

Empresa Eléctrica Azogues, al igual que el resto de empresas distribuidoras de energia
eléctrica, tiene que afrontar grandes cambios que exige el Gobierno Nacional por medio del
Ministerio de Electricidad y Energia Renovable MEER, para brindar un servicio de calidad a
los clientes del area de concesion. En este contexto, la empresa necesita implantar un
sistema innovador en la Direccibn Comercial, de tal manera que la investigacion que se
propone sea un aporte importante al desarrollo de la Institucién, por lo que es imperativo el
cumplimiento de procedimientos y técnicas que seran abordados en el presente trabajo de

investigacion.

En el trabajo, se analizara la problematica presentada en la Direccion Comercial, con la
posterior propuesta de crear estructuras de procesos que mejoren la calidad del suministro y
comercializacion de energia eléctrica, permitiendo brindar un servicio agil y oportuno a los

usuarios de Empresa Eléctrica Azogues.

Beltran, et, al (2009 : 17) indica que: “El enfoque basado en procesos es un principio de
gestion basico y fundamental para la obtencion de resultados y asi se recoge tanto en la

familia de las normas ISO 9000, y/o las directrices de la norma ISO 9004”.

Bertran et, al (2009 : 20), manifiesta lo siguiente: Proceso “secuencia de actividades que van
afladiendo valor mientras se produce un determinado producto o servicio a partir de

determinadas aportaciones”

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General.

Desarrollar en la Empresa Eléctrica Azogues C.A. procesos que permitan evaluar las
distintas actividades que se desarrollan en la direccibon comercial, mediante la
fundamentacion tedrica y trabajo en el campo, esto con el fin de alcanzar indices de

calidad y productividad que son requeridos por los organismos de control.



1.2.2 Objetivos especificos.

v' Determinar una metodologia de gestibn por procesos que aporte una
forma estructurada para definir el nivel de servicio que desea prestar la
Empresa, coordina actividades de las diferentes unidades funcionales que
intervengan en los procesos, definir una estructura de indicadores que
permitira llevar un control de eficiencia y eficacia conseguidas, y detectar
las oportunidades para la mejora.

v Realizar un levantamiento de la informacién, mediante la entrevista con
todos los involucrados de las unidades funciones para evaluar la situaciéon
actual de la Empresa Eléctrica Azogues C.A.

v/ Establecer para la Empresa Eléctrica Azogues C.A. mediante un sistema
de gestidn por procesos, indicadores que permitan evaluar periédicamente
los avances alcanzados, detectar los inconvenientes, y poder tomar
decisiones correctas que vayan en beneficio de nuestros clientes. y

empresa.

1.2.3 Alcance.

Empresa Eléctrica Azogues, desde sus inicios ha venido funcionado con un sistema
organico estructural, en donde la Gerencia, es en el mayor nivel administrativo, al que se
reportan todas las gestiones realizadas, la direccion comercial en los actuales momentos
es una area sumamente importante en la empresa, es por esta razén que se ha
considerado para el estudio de investigacion, esta area posee jefaturas que brindan
atencion al cliente por medio de la prestacion de servicios, en los actuales momentos los
procedimientos estan mal direccionados, no existen responsables del producto final, con
la implementacion de gestion por procesos en la direccion comercial, se identificara y
gestionara numerosos procesos interrelacionados que interactien, a menudo el resultado
de un procesos constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso,
con este procedimiento, todos los integrantes de los procesos, seran los responsables
del producto final, ademas la implementacién de gestion por procesos, permitira evaluar

los avances por medio de los indicadores de gestion que se determinen a cada proceso,
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el alcance estara direccionado a toda la direccién comercial y sus jefaturas, para en lo

posterior hacerlo extensivo a los otros niveles de la Empresa.



2.

CAPITULO 2

11
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2.1 Marco teorico

2.1. Gestidn por procesos.

2.1.1. Definicion.

Lopez (2011: 39), indica que “para que las organizaciones opere de manera eficaz,
tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados que interactian. A
menudo, el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del

siguiente proceso”.

Para Miranda (2012:49), “el proceso es el conjunto de actividades interrelacionadas,
que transforman los insumos, agregandoles valor, en productos, servicios o resultados, que
satisfacen unas necesidades explicitas de los agentes internos vinculados a la ejecucion del

proyecto”.
Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tajador (2009: 38), acuerdan gue los procesos:

Tienen como objetivo final determinar los criterios y métodos para asegurar
que las actividades que comprenden se lleven a cabo de manera eficaz, al
igual que el control del mismo, esto implica que la descripcién de un procesos
se debe centrar en las actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas

relevantes que permitan el control de las mismas y gestion del proceso
(pag.38).

En base a lo enunciado anteriormente, se puede destacar que los procesos son actividades
que obligatoriamente se deben dar para poder cambiar un producto, desde un inicio que es
la entrada del proceso, agregandole valor a las actividades que se llevan a cabo, y como
resultado se tiene un producto o servicio que es la salida del proceso. Todo este proceso

debe estar en continuo proceso de retroalimentacion para seguir mejorando el mismo.
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o
INSUMOS PRODUCTOS Y
MATERIA PRIMA SERVICIOS
ENTRADAS PROCESO SALIDAS
Retroalimentacion
=

Fig. 1. Esquema grafico de la secuencia de un proceso.

Como se puede observar en las entradas del proceso se necesita de insumos que resulta ser
la materia prima. Luego en el proceso se debe implementar un valor agregado, para
finalmente tener una salida que puede ser un producto o servicio. Esto necesariamente

debe estar siempre retroalimentandose para una mejora continua.

2.1.2. Aspectos generales.

2.1.2.1. Elementos de un proceso.

Todo proceso, al menos segun es entendido, por el entorno de la gestion de la calidad, se

caracteriza por estar formado por los siguientes elementos (ISO 9001:

- Finalidad.

- Requerimientos del cliente.
- Entradas.

- Salidas.

- Recursos.

- Propietarios.

- Indicadores.

- Clientes.
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2.1.2.1.1. Finalidad.

Todo proceso es un conjunto de tareas elementales necesarias para la obtencion de un
resultado. Cada proceso posee unos limites claros y conocidos (el primer y Gltimo paso del
mismo), comenzando con una necesidad concreta de un cliente (que de nuevo, puede ser

interno o externo), y finalizando una vez que la necesidad ha sido satisfecha (ISO 9001).

La finalidad hace referencia al conjunto de tareas elementales, desde un inicio hasta

culminar con la misma, siempre pensando en la satisfacciéon del cliente.

2.1.2.1.2. Requerimientos del cliente.

Beltran et al. (2009: 14), indica que es necesaria la capacidad para generar productos y
servicios que satisfagan las necesidades de los clientes. Esto se refiere a o que el cliente
espera obtener al terminar la actividad. Los requerimientos de salida de un proceso
condicionan los requerimientos de entrada del siguiente. Los requerimientos deben estar

expresados de una manera objetiva (ISO 9001.

En consecuencia, el cliente es la persona mas importante en la organizacién, pues los
procesos que se implanten deben estar dirigidos a satisfacer las necesidades apremiantes

de los clientes.

2.1.2.1.3. Entradas.

(Miranda 2012: 49).Todo proceso suele estar encadenado pues los resultados de unos se
convierten en insumos de otros. Cada proceso se distingue por sus entradas, por la

aplicacion de técnicas y por sus salidas.

(Miranda 2012: 49). Las entradas de un proceso responden a criterios de aceptacion
definidos, También puede haber alguna entrada con informacion proveniente de un
proveedor interno. Las entradas del proceso pueden ser tanto elementos fisicos, como

elementos humanos.

Lépez (2011: 39), respecto a la entrada de un proceso sefala que “para que las
organizaciones operen de manera eficaz tienen que identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionados que interactian. A menudo, el resultado de un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguiente proceso”.
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En base a los enunciados de los autores, las entradas de los procesos son los insumaos, la
materia prima que necesariamente se debe poseer para iniciar el proceso, que luego

cambiara a un producto final.

2.1.2.1.4. Salidas.

(Miranda. 2009: 50), define a las salidas como “los documentos, informacion o productos que

seréan utilizados en el proceso”.

Para Beltran, et. al. (2009:14), el hecho de considerar las actividades agrupadas entre si
constituyendo procesos, permite a una organizacion centrar su atencidon sobre areas de
resultados, ya que los procesos deben obtener resultados que son el producto final o salidas

y en la mayoria de casos son el insumo inicial para el siguiente proceso.

Los enunciados de los autores, indican claramente que la salida de los procesos, es el
resultado final de un bien o servicio que cumpla con las necesidades o0 exigencias de los

clientes.

2.1.2.1.5. Recursos.

ISO (9001), define los recursos como “medios y requisitos necesarios para desarrollar el

proceso siempre bien y a la primera”.

Miranda (2009:210), indica que “los recursos son las personas, instalaciones, materiales y

elementos necesarios para la realizacion de una tarea”.

Concluyendo, se puede afirmar que los recursos son parte importante en la consecucion de
los objetivos. Estos recursos no son Unicamente financieros, son recursos humanos,

materiales, instalaciones fisicas, entre otros.

2.1.2.1.6. Propietarios.

Se debe indicar que “los propietarios son las personas que asumen la responsabilidad de
llevar el proceso tal y como esta definido y que controlan la estabilidad del mismo” (ISO
9001).

Lépez (2011:107), sefiala que todos los individuos empleados en las organizaciones,
incluidos los contratados a tiempo parcial, temporales, son responsables de los procesos que

estan a cargo.
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En base a los criterios vertidos, los propietarios son los responsables directos del proceso
que se encuentren realizando. Es por esta razon que el proceso no puede fallar en ninguno
de los casos. De ser asi, esto ocasiona los famosos cuellos de botella, que generalmente
retrasan en la producciéon de bienes y/o servicios, lo que genera el que no se alcance las

metas trazadas.

2.1.2.1.7. Indicadores.

Los indicadores son considerados por Lopez (2011:35) como una “medida de la actuacion de
una organizacion que se usa para evaluar la eficiencia y la calidad de una accion

determinada’”.

Los indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar hasta qué punto o en
qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos (Coello 2013). Ademas, para este
autor, los indicadores:

Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefo de
una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos de

referencia.

Producen informacién para analizar el desempefio de cualquier area de la

organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.
Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos. (parr. 2).

En base a la informacién recabada se puede afirmar que los indicadores son herramientas

que permiten evaluar el cumplimento de los procesos.

2.1.2.1.8. Clientes.

Lépez (2011: 35) considera que “el cliente es la organizacion o persona que recibe un
producto”.

Segun Beltran (2009: 17) “las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberan comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”.

En toda organizacion, y concordando con los enunciados de varios autores, se puede llegar

a concluir que los clientes son la parte fundamental de las organizaciones. Sin clientes no



17

existe necesidad de tener procesos. Por consiguiente, los clientes son los beneficiarios de

los procesos, son las personas a quienes se les entrega el producto terminado.

2.1.3. Clasificacion de los procesos.

Los procesos se clasifican en: Procesos claves, procesos estratégicos, procesos operativos,
Yy, procesos de apoyo.

2.1.3.1. Procesos claves.

Muro (2010), expresa que “todos los procesos de una organizacion son importantes, pero no
todos son igual de importantes. Existen dentro de la empresa un tipo de procesos que por su
impacto en la consecucién de los objetivos estratégicos son mas importantes que otros”

(parr. 1).Pérez (2008), indica que:

Debe existir una total coherencia entre estos tres elementos: escenario (es decir, el
entorno competitivo de la empresa, sobretodo clientes actuales y potenciales y
competidores), estrategia (definida a través de objetivos, estrategias y procesos
clave) y organizacion (integrada por la estructura organizativa, cultura, sistemas y
procedimientos). La mayor parte de los directivos, consideran que la alineacion de
estos tres elementos es una realidad en su empresa pero es necesario aportar

evidencias para confirmar dicha suposicion (parr. 10).

En toda organizacion, existen varios procesos para llegar a obtener un producto final, pero
todos los procesos no son iguales. Se tiene entendido que todos los procesos son
importantes, pero existen algunos gue requieren de un tratamiento especial: Estos son los

procesos claves en las organizaciones.

2.1.3.2. Procesos estratégicos.

Segun Camison (2009), los procesos estratégicos “son aquellos procesos mediante los
cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso

de planificacion presupuestaria, proceso de disefio de producto y/o servicio, etc.” (parr. 3).

Son procesos destinados a definir y controlar las metas de la organizacion, sus politicas y
estrategias que permiten llevar adelante la organizacion. Estdn en relacion directa con la
misién y vision de la organizacion: Estos procesos involucran al nivel jerarquico de la

organizacion.
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2.1.3.3. Procesos operativos.

Guerrero (2011) define a los procesos operativos indicando que “transforman los recursos
en el producto y/o servicio aportandoles valor, es decir, conforme a los requisitos del cliente

tanto interno como externo” (parr. 1.)

Los procesos operativos “combinan y transforman recursos para obtener el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del cliente, aportando un alto valor afiadido.
Estos procesos son también los principales responsables de conseguir los objetivos de la
empresa” (Pérez 2008).

En base a los enunciados, se puede sefialar que los procesos operativos permiten generar
un producto o servicio que se entrega al cliente, por lo que inciden directamente en la

satisfaccion al mismo.

2.1.3.4. Procesos de apoyo.

Se definen los procesos de apoyo, como “los que proporcionan los medios (recursos) y el
apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar a cabo, tales como proceso

de formacién, proceso informatico, proceso de logistica, etc.” (Camison, 2009, parr. 4).
Se define al proceso de apoyo (Pérez 2008), como:

Las personas y los recursos fisicos necesarios para el resto de procesos y conforme

a los requisitos de sus clientes internos. Aqui se incluiran:

- El proceso de gestién de los recursos humanos.

- El proceso de aprovisionamiento en bienes de inversion, maquinaria,
hardware y software y el proceso de mantenimiento de la infraestructura.

- El proceso de gestion de proveedores.

- La elaboracion y revision del sistema de gestion de la calidad (parr. 3).

En toda organizacion deben existir procesos de apoyo. Estos son los alimentadores de los
procesos claves, estratégicos, y operativos en las organizaciones. Su objetivo comun es el

asesoramiento a los procesos principales.
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2.1.4. Principios de la gestidn por procesos, gestion de la calidad.

La familia de la norma ISO 9000, se sustenta en ocho principios de la gestién de la calidad, y
constituye una referencia basica necesaria para el entendimiento y la implantacion adecuada

de los requisitos de la norma ISO 9001 y las directrices de la norma 1SO 9004.

2.1.4.1. Enfoque al cliente.

Es importante indicara que “las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberan
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los
clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes” (Beltran et. al. 2009: 17).

Todas las organizaciones deben estar conscientes que el objetivo principal en éstas es la
satisfaccion al cliente. Se deben realizar estudios sobre las necesidades actuales y futuras.
Con los resultados que arrojen los mismos, tienen que estar preparadas para cuando el

cliente lo requiera y asi satisfacer sus necesidades.

2.1.4.2. Liderazgo.

Se senala que “los lideres establecen la unidad de propésito y la orientaciéon de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacién”
(Beltran et. al. 2009: 17).

Lussier y Achua (2012: 6) manifiestan que el liderazgo “es el proceso de influencia entre

lideres y seguidores para lograr los objetivos organizacionales por medio del cambio”.

En la gestion de la calidad, el liderazgo juega un papel muy importante en las
organizaciones, debido a que la persona que lidera la organizacion debe estar consciente
que toda la responsabilidad de la aplicacion de procesos y direccién de la organizacion es

responsabilidad de él y del grupo directivo de la organizacién.

2.1.4.3. Participacion del Personal.

Se define como “personal a todos los niveles, a la esencia de una organizacion, y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion”
(Beltran et. al. 2009: 17).

El talento humano de las organizaciones es la parte principal y fundamental para una buena

aplicacion de procesos. Si las organizaciones capacitan a su personal, éste no tendra
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problemas para afrontar los cambios que se dan, por la implementacién de procesos. En
cambio, si el talento humano, no se encuentra capacitado, rechazara los cambios que

pretendan hacerse al momento de incursionar en la gestién por procesos.

2.1.4.4. Enfoque basado en procesos.

Gonzélez (2013), llegdé a definir al enfoque basado en procesos como “un principio de

gestion basico y fundamental para la obtencion de resultados” (parr. 1).

Beltran et. al. (2009:17), al respecto manifiestan que “un resultado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso”.

En base a lo anterior, claramente se concuerda que en las organizaciones para obtener

resultados satisfactorios, se debe aplicar la gestién por procesos.

2.1.4.5. Enfoque de sistema para la gestion.

Un sistema de gestion, de acuerdo a Gémez (2009), es “un conjunto de procesos gque
relacionados entre si ordenadamente contribuyen a un determinado objetivo. El objetivo de

los sistemas de calidad es aumentar la satisfaccion de los clientes”.

Beltran et. al. (2009:17), indica que “identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una organizacion

en el logro de sus objetivos”.

Los autores concuerdan en que aplicar procesos en las organizaciones conlleva a que se

cumpla las metas y objetivos trazados en las instituciones.

2.1.4.6. Mejora continua.

Sobre la mejora continua, Morales (2010: 3), indica que:

El concepto de mejora continua se refiere al hecho de que nada puede considerarse
como algo terminado o mejorado en forma definitiva, estamos siempre en un proceso
de cambio de desarrollo y con posibilidades de mejorar. La vida no es algo estatico
sino mas bien un proceso dindmico en constante evoluciébn, como parte de la
naturaleza del universo. Y este criterio se aplica tanto a las personas como a las

organizaciones y sus actividades.
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El esfuerzo de mejora continua, es un ciclo ininterrumpido, a través del cual
identificamos un area de mejora, planeamos como realizarla, la implementamos,
verificamos los resultados y actuamos de acuerdo con ellos, ya sea para corregir

desviaciones o para proponer otra meta mas retadora.

Este ciclo permite la renovacién, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de
responder a las necesidades cambiantes de nuestro entorno, para dar un mejor

servicio o producto a nuestros clientes o usuarios.

Beltran et. al. (2009:17), expresa que “la mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta’”.

Las organizaciones deben estar conscientes que cuando se termina un proceso, y este es
entregado a los clientes, éste no termina ahi, ya que se debe pensar que a futuro. El
producto y/o servicio necesitard cambios, y las organizaciones deben estar preparadas para

afrontar esos cambios.

2.1.4.7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

Valda (2011), respecto al enfoque basado en hechos para la toma de decisiones,
indica que: Debe estar basado en el analisis de los datos y la informacion. Para tomar
decisiones acertadas es mejor basarse en la frialdad y objetividad de los datos mas
gue en intuiciones, deseos y esperanzas. El sistema de gestién de la calidad debe
ayudar a mejorar la calidad de la informacién obtenida asi como las fuentes de
informacion. Con buena informacion se pueden hacer estudios y andlisis de futuro y

mejorar los servicios prestados a corto plazo.

Un “problema” que presentan los datos es su aceptacion por parte del personal. Los
datos son frios y basados en hechos reales y, por tanto, son objetivos. No hay que
perder el tiempo ni perderse en recriminaciones de si los datos son negativos. El
personal ha de autoanalizarse con la ayuda del resto del colectivo para intentar
mejorar los resultados, conseguir las metas y objetivos marcados por Direccion. Han
de sefalarse los defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningan miembro
0 proceso de la organizacion. Los hechos son los hechos y es responsabilidad de

todos aceptarlos y ponerles remedio.

Para Beltran et. al. (2009:17), “las decisiones basadas eficaces se basan en el analisis de los

datos y la informacion”.
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Para la toma de decisiones, el personal que se encuentre encargado de realizarla debera

tener presente que la informacion que recoja debera ser la correcta, porque de esto depende

los resultados que se obtengan.

2.1.4.8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

En referencia a las relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores, se indica que

(Beltran et al, 2009: 7). “una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una

relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor”

Roldan (2013), manifiesta que una organizacibn y sus proveedores

son

interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor:
Beneficios claves:

- Aumento de la capacidad de crear valor para ambas partes.

- Flexibilidad y rapidez de respuesta de forma conjunta a un entorno cambiante o a

las necesidades y expectativas del Cliente.

- Optimizacién de costos y recursos.

La aplicacion del principio de relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor se

implementa mediante:

- Establecer relaciones que equilibren los beneficios a corto plazo con
consideraciones a largo plazo.

- Poner en comun experiencias y recursos con los aliados de la Organizacion.

- Identificar y seleccionar los proveedores clave.

- Comunicacion clara y abierta.

- Compartir informacion y planes futuros.

- Establecer actividades conjuntas de desarrollo y mejora.

- Inspirar, animar y reconocer las mejoras y logros obtenidos por los proveedores.

las

En las organizaciones, las relaciones con los proveedores deben ser mutuamente

coordinadas, esto con el objetivo de que ambos salgan beneficiados. La organizacion

aumenta la capacidad para crear valor, mientras que los proveedores mantienen sus

negocios por entrega de materia prima activa, se considera el ganar, para las dos partes.
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2.1.4.9. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos.

En cualquier proceso de mejora y de avance hacia la excelencia es necesario contar con
diversos instrumentos que posibiliten ordenar, medir, comparar y estructurar informacion, de
manera que permitan, tanto generar nuevas ideas como resolver los diferentes problemas
que se vayan presentando. Las herramientas para la gestion de la calidad, segun las normas
ISO 9001:2008 se las define de la siguiente manera:

2.1.4.10. Manual de procesos.

Beltran et. al. (2009:20), Toda organizacion debe poseer un manual de procesos en forma de
texto, que recoge minuciosa y detalladamente las instrucciones que se deben seguir para
realizar una determinada actividad, de una manera sencilla, que sea facil de entender, y que

permita al lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta.

El Manual de Procesos y Procedimientos, documenta la experiencia, el conocimiento y las
técnicas que se generan en una organizacion. Se considera que esta suma de experiencias
y técnicas conforman la tecnologia de la organizacién, misma que sirve de base para que

siga creciendo y se desarrolle.

Cuando se documenta la tecnologia, se contribuye a enfocar los esfuerzos y la atencion de
los integrantes de una organizacion hacia la mejora de los sistemas de trabajo y su nivel de

competitividad.

El Manual de Procesos de una organizacién, es un documento que permite facilitar la
adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacién como de gestion) a los
intereses primarios de la organizacion. Algunas de las funciones basicas del manual de

procesos son:

- El establecimiento de objetivos

- Ladefinicién y establecimiento de guias, procedimientos y normas.

La evaluacion del sistema de organizacion.

- Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

- Las normas de proteccion y utilizacién de recursos.

- Lageneracion de recomendaciones.

- La creacion de sistemas de informacion eficaces.

- Lainstitucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

- El establecimiento de programas de induccion y capacitacion de personal.
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2.1.4.11. Diagrama de flujo de procesos.

Beltran et. al. (2009:26), sefiala que la descripcion de las actividades de un proceso se
puede llevar a cabo a través de un diagrama, en donde se puede representar estas

actividades de manera gréfica e interrelacionadas entre si.

Estos diagramas facilitan la interpretacion de las actividades en su conjunto debido a
gque se permite una percepcion visual del flujo y las secuencias de las mismas,

incluyendo las entradas y salidas de las mismas para el proceso y los limites del mismo.

Uno de los aspectos importantes que deberia recoger estos diagramas es la vinculacion
de las actividades con los responsables de su ejecucién, ya que esto permite reflejar, a
su vez, como se relacionan los diferentes actores que intervienen en el proceso. Se trata
por tanto de un esquema “quién — qué”, donde en la columna del “quién” aparecen los

£

responsables y la columna del “qué” aparecen las propias actividades en si.

INICIO

Sl—p ACCION

ACCION <t

NO—p ACCION

Fig. 2. Diagrama flujo de procesos.
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El diagrama de flujo para (Garcia. 2010), es una hoja impresa de un libro que contiene

una serie de simbolos, cada uno de los cuales describe en forma simple una parte del

procesos. Los simbolos estan interconectados por segmentos de linea recta dispuestos

en trayectorias oblicuas y tortuosas. El mencionado diagrama de flujo cualitativo, descrito

de esta manera, se emplea frecuentemente para ilustrar la organizacion general de un

proceso, quimico por ejemplo, pero en la industria tiene poco valor.

Inicio o fin \‘
de un proceso J

Actividad

\/

A

Documento

 a

Base de datos

Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas (opciones).

Reprasantan el flujo de productos, informacion, ... y la secuencia en que sa ejecutan las
actividades.

Reprasentan un documento. Se suelen utilizar para indicar expresamente la existencia
de un documento relevanta.

Representan a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion o regis-
tro de datos en una base de datos (habitualmente informatica).

Fig. 3. Simbolos habituales para la representacién de diagramas.

En consecuencia y en base a las definiciones de los autores, se puede determinar que el

diagrama de flujo se realiza por medio de una representacion gréfica, indicando los pasos y

procedimientos para realizar el proceso, los que comienzan con una entrada, luego se
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efectian acciones que son los agregados, para culminar con una salida que es el proceso

final.

2.1.4.12. Indicadores.

Lépez (2011), manifiesta que un indicador es una “medida de la actuacion de una
organizacion que se usa para evaluar la eficiencia, la eficacia, y la calidad de una accién

determinada”.

Respecto a los indicadores de gestion, Rojas, Correa y Gutiérrez (2012), sefalan lo

siguiente:

La gestion requiere de herramientas que permitan determinar el logro de los objetivos
institucionales y de procesos. Una de las herramientas mas utilizadas, esta
representada por los indicadores de gestion. En los sistemas de gestion, los
indicadores son la herramienta ideal para efectuar seguimientos y mediciones del
desempefio de los procesos que los componen, sirviendo para facilitar a la alta
direccion, la revision de sistemas de gestiéon y la toma de decisiones contundentes si

no se logran las metas previstas.

A veces, las personas tienden a confundir el término indicador con indice. Indicador
es una variable o atributo objeto de medicion o valoracién. El indicador, es una
herramienta de medicién, y medir es comparar un valor actual con respecto a un
referente, mientras que indice es la expresién matemaética o cuantitativa del indicador
(pag. 347).

Los indicadores, a juicio de Beltran et. al. (2009) son el “soporte de informacion
(habitualmente expresién numérica), que representan una magnitud, de manera que a través
del analisis del mismo, se permite la toma de decisiones sobre los parametros de actuacion,

variables de control asociados” (pag. 35).

En base a lo sefialado por los autores, los indicadores son la informacién que se presenta en
forma de datos y que ayuda a la medicion de una actividad, proceso o accion determinada,
relacion entre variables cuantitativas o cualitativas, que permiten observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendbmeno observado, haciendo factible
evaluar periédicamente dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los objetivos

establecidos.
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2.1.4.13. Reingenieria.

Piedra (2014), respecto a la reingenieria de procesos, sefiala que:

La Reingenieria de Procesos es una herramienta gerencial mediante la cual se redisefian
radicalmente los procesos medulares de una empresa, para lograr mejoras draméticas
en productividad, tiempos de ciclo y calidad. La Reingenieria de Procesos, es una
herramienta gerencial moderna, orientada al mejoramiento de los procesos. Su adecuada
aplicacion seguida de innovacion y mejoramientos continuos nos permitird mantenernos
competitivos, pero en ningin momento puede por si sola ser la solucion a los males,
problemas o falencias de la organizacion, y su aplicacién no garantiza tampoco el éxito
de la empresa. En términos generales, la Reingenieria es una metodologia apropiada
para revisar y redisefiar procesos, asi como para implementarlos. Se enfoca en agregar
valor a cada uno de los pasos de un proceso y eliminar aquellos que no den o no puedan
dar ningun valor agregado. Es muy apropiada para generar organizaciones horizontales y
organizaciones por procesos, asi como para reducir costos, tiempos de procesos,
mejorar el servicio y los productos, asi como para mejorar la motivacion y la participacion

del personal. (parr. 1).

Hammer y Champy (1994) definen la reingenieria “como un replanteamiento y redisefio
radical de los procesos, para conseguir mejoras sustanciales en el rendimiento -en términos

de coste, calidad, servicio y rapidez-" (pag. 32).

En conclusion, la reingenieria es el redisefio de un proceso que cambia toda la estructura de
la organizacion. Es volver a cero y empezar nuevamente con los conocimientos claros de
gué es lo que se quiere cambiar, para llegar a un objetivo comdn que es la satisfaccion al
cliente. Las organizaciones que implementen el proceso de reingenieria tienen que cambiar
las reglas y politicas tradicionales que aplicaban con anterioridad, y estar dispuestos a

implementar cambios que se veran reflejados en resultados cada vez mas productivos.

2.1.4.14. El Benchmarking.

Se define al Benchmarking (Campos 2011), como “el proceso continuo de medir productos
servicios y practicas contra los competidores mas duros, o aquellas compafiias conocidas

como Benchmarking lideres en la industria”.

De acuerdo a Lopez (2011), el Benchmarking, “es el proceso que una organizacién se

compara y mide continuamente sus procesos con los del lider de cualquier lugar del mundo



28

para obtener informacion que le ayude a adoptar acciones que le ayude a mejorar su

rendimiento” (pag. 107).

En conclusién, se puede determinar que el benchmarking, es una herramienta muy
importante en las organizaciones, que permite medir cual es la realidad de la empresa,
comparando con las del medio (competencia). No debe confundirse con el espionaje
industrial. ElI benchmarking, ayuda a mejorar los procesos defectuosos en las
organizaciones, por medio de comparaciones con otras de las mismas caracteristicas y que

presten los mismos servicios.

2.1.5. Metodologia para la mejora de procesos.

En las instituciones modernas de hoy en dia, es comun observar que cada organizaciéon
posee una metodologia para la mejora continua de sus procesos. Una organizacion que no
posea certificacion 1SO, en gestion de la calidad, no puede sostenerse en el mercado
competitivo. La metodologia debe estar orientada a satisfacer las fuertes demandas de los

clientes que son el insumo mas importante en las organizaciones.

En los proyectos de mejora, existen numerosas practicas, técnicas y metodologias que
ayudan a cubrir las diferentes necesidades de la organizaciéon. La aplicacion de estas
depende de los requerimientos y exigencias, tanto de la organizacion como del mercado. Es
importante considerar una estrategia adecuada y tomar la mejor decision, que vaya en

beneficio de la organizacion, y que se ajuste a sus necesidades.

2.1.5.1. Metodologia.

Auliso, Miles y Quintillan, definen a la metodologia como “una manera sistémica o
claramente definida de alcanzar un fin, es también un sistema de orden en el pensamiento o
la accion”, (pag. 6). La metodologia no es la respuesta a lo que se busca en sistemas de
procesos, no es la forma de encontrar la salida y la solucion a los procesos. La metodologia
nos ensefa el camino que debemos seguir para llegar a conseguir un sistema de gestion por
procesos. Se debe tener claro que la metodologia no es un sistema rigido de reglas y
normas que debemos seguir estrictamente, la metodologia debe ser flexible y facil de

entender y aplicar.

2.1.5.2. Métodos.

Pérez (2012) sefiala que:
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En los proyectos de mejora existen numerosas practicas, técnicas y
metodologias que ayudan a cubrir las diferentes necesidades de la
organizacion. La aplicacion de unas u otras, depende de los requerimientos
del negocio y las exigencias del mercado. Es importante considerar una
estrategia adecuada y tomar de cada una lo que mejor se ajuste a la
organizacion. Entre las técnicas mas comunes tenemos los métodos agiles,
ISO 9000, Balanced Scorecard, BPMN. (parr. 1).

2.1.5.3. Métodos agiles.

Los métodos agiles, son un grupo de metodologias de desarrollo de software basado en el
desarrollo interactivo, donde las necesidades y las soluciones evolucionan a través de la
colaboracion entre equipos interdisciplinarios auto-gestionados. El termin6 surge en el afio
2001, cuando se elabor6 el Manifiesto Agil. Los métodos agiles en general, promueven un
proceso disciplinado de gestién del proyecto que promueve una inspeccion frecuente y la
adaptacion, una filosofia de liderazgo que fomente el trabajo en equipo, la auto-organizacion
y la rendicion de cuentas, un conjunto de mejores practicas de ingenieria que permiten la
rapida entrega de software de alta calidad, y, un enfoque de negocios el desarrollo que se

alinea con las necesidades del cliente y los objetivos de la empresa (Pérez 2012).

2.1.5.4. Métodos ISO 9000.

Pérez (2012) sefiala que las normas ISO 9000:

Son normas de calidad y gestion continua de calidad, establecidas por la
Organizacioén Internacional para la Estandarizacion (1SO). Se pueden aplicar
en cualquier tipo de organizacion o actividad sistematica orientada a la
produccion de bienes o servicios. Se componen de estandares y guias
relacionados con sistemas de gestion y de herramientas especificas, como los

métodos de auditoria.

Lépez (2011) identifica a las ISO 9000, como el “conjunto de normas y directrices
internacionales para la gestién de la calidad, que desde su publicacién inicial en 1987, ha
obtenido una reputacion global como base para el establecimiento de sistemas de gestién de

la calidad”.

La familia de las normas ISO 9000 del afio 2000, (ediciobn en vigor actualmente), esta

constituida por tres documentos basicos:
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- 1SO 9000: Sistema de Gestion de la Calidad: conceptos y vocabulario.

- IS0 9001: Sistema de Gestion de la Calidad: Requisitos.

- 1SO 9004: Sistema de Gestion de la Calidad: Guia para llevar a cabo la mejora (pag.
16).

2.1.5.5. Balanced Scorecard.

El Balanced Scorecard es un sistema de administracion o administrativo que va mas alla de
la perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran evaluar la marcha de una
empresa. Fue presentado en el nimero de Enero/Febrero de 1992 de la revista Harvard
Business Review, con base en un trabajo realizado para una empresa de semiconductores

(Analog Devices Inc.) por Robert Kaplan y David Norton (Pérez 2012).

2.15.6. BPMN.

Pérez (2012) indica que el BPMN es:

Una notacién grafica estandarizada que permite el modelado de procesos de
negocio, en un formato de flujo de trabajo. Fue inicialmente desarrollada por la
organizacién BPMI, y es actualmente mantenida por el OMG. Su version
actual es la 1.1 y hay una version futura propuesta, la 2.0. Proporciona una
notacion estandar, facilmente leible y entendible por parte de todos los
involucrados e interesados del negocio. Entre estos interesados estan los que
definen y redefinen los procesos, los responsables de implementar los
procesos y los que monitorean y gestionan los procesos. Establece un
lenguaje comun entre el disefio de los procesos de negocio y su

implementacion.

2.1.6. Indicadores de gestion.

Rojas et. al. (2012), manifiestan lo siguiente:

Los indicadores de gestion son la herramienta ideal para efectuar seguimientos y
mediciones del desemperio de los procesos que los componen. Sirven para facilitar a
la alta direccién la revision del sistema de gestion y la toma de decisiones

contundentes si no se logra las metas previstas.
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A veces, las personas tienden a confundir el término indicador con indice. Indicador
es una variable o atributo, objeto de medicion o valoracion; es una herramienta de
medicion, y medir es comparar un valor actual con respecto a un referente, mientras

que Indice es la expresion matematica o cuantitativa del indicador (pag. 347).
Miranda (2009), manifiesta lo siguiente:

Uno de los desafios para el gerente del proyecto y su equipo es precisar algunos
indicadores de calidad para luego utilizarlos a través de diferentes métodos de
captura y andlisis y hacer derivar disposiciones conductuales a corregir o enmendar
el rumbo a mantener la conducta si la situaciébn amerita. Cada proyecto, dado su
especificidad, tiene su particular exigencia en cuanto a indicadores o indices de
calidad que permita su utilizacion adecuada y un formato de medicion confiable.

En base a los enunciados antes descritos, podemos definir a indicadores de gestiébn como
herramientas que facilitan a las personas encargadas de supervisar los procesos

(administradores), a tomar decisiones para lograr las metas planteadas.

2.1.6.1. Tipos de indicadores.

(Rojas et. al 2012; 350). Los indicadores se pueden clasificar de tres maneras:

2.1.6.2. Segun su tipo.

Segun su tipo, los indicadores pueden ser: financieros, orientados a la satisfaccion del

cliente, a los procesos y al aprendizaje y crecimiento.

2.1.6.3. Segun su naturaleza.

Los indicadores, segun su naturaleza, son de: eficiencia, eficacia y efectividad.

2.1.6.4. De eficiencia.

La relacion entre el resultado alcanzado y el resultado previsto es la utilizacion apropiada de
los recursos requeridos o disponibles para el logro de objetivos. Asi, los indicadores de
eficiencia orientan el control de los recursos por procesos, asociados a un objetivo particular

y a los insumos necesarios.
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2.1.6.5. De eficacia.

Los indicadores de eficacia, hacen referencia a la extensién en la que se realizan las
actividades planificadas y se alcanza los resultados planificados, es decir, es al logro de
objetivos y resultados planificados que satisfacen las expectativas del cliente y demés partes
interesadas. Los indicadores de eficacia, se establecen para controlar resultados
planificados, es decir, objetivos productos o servicios, cuyas caracteristicas satisfacen al

cliente y partes interesadas.

2.1.6.6. De efectividad.

Los indicadores de efectividad se refieren a la medida de impacto de la gestion en el logro de
los resultados planificados como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles, es
decir, es el grado de impacto que generan los objetivos y los productos en el cliente y demas
partes interesadas. Los indicadores de efectividad son los que se conocen como de

“impacto”, y miden la incidencia de ser eficientes y eficaces.

2.1.6.7. Segun su aplicacion.

Los indicadores segun su aplicacion, pueden ser de monitoreo, de alarma, de resultado, de
cumplimiento, puntuales, acumulados, de control, de evaluacion, temporales, permanentes,

tacticos y operativos.

2.1.6.8. Ficha técnica de un indicador.

La ficha técnica de un indicador u hoja de vida, es una estructura de soporte que formaliza
el indicador y el resultado que éste representa. Este documento facilita la visualizacion de las
principales caracteristicas del indicador mostrando el desempefio de los procesos, el
producto o el sistema de gestion. La ventaja de esta herramienta es que permite analizar

simultdneamente varios elementos en una sola hoja.



FICHA TECNICA DE UN INDICADOR

COMPANIA: PROCESO:

CODIGO FICHA:

optimizar los tiempos de entrega al consumidor final.

Objetivo relacionado: fabricar productos confiables y de calidad para

INDICADOR INDICE META
Unidades
Calidad conformes/unidades 90%
producidas
Fuente de informacion: Frecuencia toma de
informacién:
Frecuencia de andlisis: Responsable del analisis:
2000
1500
1000
500
0
I I B I I B
22 F 58528 4§88 s
Andlisis:

Fig. 4. Ficha técnica de un indicador.
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2.1.7. Balanced Scorecard.

En 1992, Kaplan y Norton de Harvard University, revolucionaron la administracion de
empresas al introducir un concepto bastante efectivo para alinear la empresa hacia la
consecucion de las estrategias del negocio, a través de objetivos e indicadores tangibles. La
principal innovacioén fue la introduccién de mediciones sobre los intangibles como requisito

indispensable para alcanzar los objetivos financieros.

Puede entenderse al Balanced Scorcard —BSC- , como una herramienta o metodologia. Lo
importante es que convierte la visibn en accion mediante un conjunto coherente de

indicadores agrupados en 4 categorias de negocio.

(Segun Mario Vogel), el Balanced Scorcard, le ayuda a balancear, de una forma integrada y
estratégica, el progreso actual y suministra la direccién futura de su empresa, para ayudarle
a convertir la vision en accion por medio de un conjunto coherente de indicadores,
agrupados en 4 diferentes perspectivas, a través de las cuales se puede ver el negocio en su
totalidad.

Las cuatro categorias de negocio son: Financieras, Clientes, Procesos Internos y Formacion
y Crecimiento. EI BSC sugiere que estas perspectivas abarcan todos los procesos
necesarios para el correcto funcionamiento de una empresa y deben ser considerados en la
definicion de los indicadores. De acuerdo a las caracteristicas propias de cada negocio

pueden existir incluso mas, pero dificilmente habra menos de las mencionadas.

El equilibrio entre los indicadores es lo que da nombre a la metodologia, pues se presenta un
balance entre los externos relacionados con accionistas y clientes, y los internos con los
procesos, capacitacion, innovacion y crecimiento. También existe un equilibrio entre
indicadores de resultados, los cuales ven los esfuerzos (principalmente econ6émicos)
pasados e indicadores que impulsan la accién futura (capacitacion, innovacion, aprendizaje,

etc.).

El Balanced Scorcard permite tener el control del estado de salud corporativa y la forma
cOmo se estan encaminando las acciones para alcanzar la vision. A partir de la visualizacion
y el andlisis de los indicadores balanceados, pueden tomarse acciones preventivas o

correctivas que afecten el desempefio global de la empresa.
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Por sus caracteristicas, el Balanced Scorcard puede implementarse a nivel corporativo o en
unidades de negocio con vision y estrategias de negocios definidas y que mantengan cierta

autonomia funcional.

2.1.7.1. Perspectivas del Balanced Scorecard.

A pesar de que son 4 las perspectivas que tradicionalmente identifican un Balanced
Scorcard, no es indispensable que estén todas ellas. Estas perspectivas son las mas
comunes y pueden adaptarse a la gran mayoria de las empresas que no constituyen una
condicion indispensable para construir un modelo de negocios.

2.1.7.2. Perspectiva financiera.

Histéricamente los indicadores financieros han sido los mas utilizados, pues son el reflejo de
lo que esta ocurriendo con las inversiones y el valor afiadido econémico. De hecho, todas las
medidas que forman parte de la relacion causa-efecto, culminan en la mejor actuacién

financiera.

2.1.7.3. Perspectiva del cliente.

Como parte de un modelo de negocios, se identifica el mercado y el cliente hacia el cual se
dirige el servicio o producto. La perspectiva del cliente es un reflejo del mercado en el cual se

esta compitiendo.

La perspectiva del cliente, rinde informacion importante para generar, adquirir, retener y
satisfacer a los clientes, obtener cuota de mercado, rentabilidad, etc. "La perspectiva del
cliente permite a los directivos de unidades de negocio articular la estrategia de cliente
basada en el mercado, que proporcionara unos rendimientos financieros futuros de categoria

superior" (Kaplan & Norton).

2.1.7.4. Perspectiva de procesos internos.

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar con excelencia
ciertos procesos que dan vida a la empresa. Esos procesos en los que se debe ser excelente
son los que identifican los directivos y ponen especial atencidén para que se lleven a cabo de

una forma perfecta, y asi influyan a conseguir los objetivos de accionistas y clientes.
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2.1.7.5. Perspectiva de formacion y crecimiento.

Es la perspectiva donde mas tiene que ponerse atencion, sobre todo si piensan obtenerse
resultados constantes a largo plazo. Aqui, se identifica la infraestructura necesaria para crear
valor a largo plazo. Hay que lograr la formacién y crecimiento en 3 &reas: personas, sistemas
y clima organizacional. Normalmente, son intangibles, pues son identificadores relacionados
con capacitacion a personas, software o desarrollos, maquinas e instalaciones, tecnologia y

todo lo que hay que potenciar para alcanzar los objetivos de las perspectivas anteriores.

Cada empresa debera adecuar las perspectivas y, sobre todo, la informaciéon que cada una
de ellas tendra, pero la principal importancia recae en que se comuniguen los resultados

alcanzados, no en el nUmero de perspectivas.

Financiera

Lealtad del
4
A

Procesos intemos Calidad del
proceso

Ciclo
temporal del
Proceso
4

Formacion y crecimiento

Fig. 5. Perspectivas de formacion y crecimiento.

2.1.7.6. Introduccién a la mejora continuda.

Aguilar (2010), define a la mejora continua de la siguiente manera:

El concepto de mejora continua se refiere al hecho de que nada puede
considerarse como algo terminado o mejorado en forma definitiva. Estamos
siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de

mejorar. La vida no es algo estatico, sino mas bien un proceso dinamico en
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constante evolucién, como parte de la naturaleza del universo. Y este criterio

se aplica tanto a las personas, como a las organizaciones y sus actividades.

El esfuerzo de mejora continua, es un ciclo interrumpido, a través del cual identificamos un
area de mejora, planeamos cémo realizarla, la implementamos, verificamos los resultados y
actuamos de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer otra meta

mas retadora.

Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad de responder a las
necesidades cambiantes de nuestro entorno, para dar un mejor servicio o producto a

nuestros clientes o usuarios.

La base del modelo de la mejora continua es la autoevaluacion, en ella detectamos puntos
fuertes que debemos mantenerlos, y areas de mejora cuyo objetivo deberd ser un proyecto

de mejora.

2.1.7.7. Planificar.

Es la organizacion légica de trabajo. Se establecen los objetivos y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la

organizacion. Se debe considerar lo siguiente:

Identificacién de problemas y planificacion.
Observacion y analisis.
Establecimientos de objetivos a alcanzar.

Establecimientos de indicadores de control.

2.1.7.8. Hacer.

Es la correcta realizacion de las tareas planificadas. Se debe considera lo siguiente:

Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
Aplicacion controlada del plan.

Verificacion de la aplicacion.

2.1.7.9. Verificar.

Es la comprobacion de los logros obtenidos en el proceso y el tiempo. Se tiene que

considerar lo siguiente.
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Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

Comparacion con los objetivos.

Actuar.

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en otros casos.

Se debe considerar lo siguiente.

2.1.7.11.

Analizar los datos obtenidos.

Proponer alternativas de mejora.
Estandarizacién y consolidacion.
Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Ventajas.

Kaizen (2008) manifiesta como ventajas de la mejora continua, las siguientes:

2.1.7.12.

1. Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos

puntuales.

Consigue mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia,
una reduccién en costos, como resultado de un consumo menor de
materias primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacibn hacia la
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones.

Contribuye a la adaptacién de los procesos a los avances tecnolégicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Desventajas.

Como desventajas de la mejora continua, se pueden sefialar:

1. Cuando el mejoramiento se concentra en un &rea especifica de la

organizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de la empresa

Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la

organizacion y a todo nivel.
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3. En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso largo.

4. Hay que hacer inversiones importantes.

2.1.7.13. Actividades basicas de mejoramiento.

Segun Harrington (1987), existen 10 actividades de mejoramiento que deberian formar parte
de toda empresa:

1. Obtener el compromiso de la alta direccion.

2. Establecer un consejo directivo de mejoramiento.

3. Consegquir la participacion total de la administracion.

4. Asegurar la participacién en equipo de los empleados.

5. Conseguir la participacion individual.

6. Establecer equipos de mejoramiento.

7. Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.
8. Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

9. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una

estrategia de mejoramiento a largo plazo.
10- Establecer un sistema de reconocimientos.

2.1.7.14. Pasos para el mejoramiento continuo.

(Beltran et. al, 2012). Los pasos para el mejoramiento continuo son:

1) Seleccion de los problemas (oportunidades de mejora)

2) Cuantificacion y subdivision del problema.

3) Analisis de las causas, raices especificas.

4) Establecimiento de niveles de desempefio exigidos (metas de mejoramiento)
5) Definicion y programacion de soluciones.

6) Implantacion de soluciones.

7) Asegurar el mantenimiento del nuevo nivel de desempefio alcanzado.
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La gestion por procesos, es la forma de gestionar toda la organizacion, por supuesto
basandose en procesos, se inicia con el levantamiento de la informacion por medio de una
entrevista que se obtiene de los propios involucrados que son las personas que trabajan en
la direccién comercial, luego se realiza el andlisis de que procesos deben ser implementados
ya sean estos procesos claves, estratégicos, operativos, de apoyo, una vez definido los
procesos, luego se analiza la estrategia para ser implementada, se debe considerar que todo
cambio trae una reaccion, es por esta razén que se debe trabajar mucho y concientizar al
talento humano, que los procesos hoy en dia es la manera mas eficiente para obtener

resultados positivos.
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3.1. Metodologia de la investigaciéon

En la actualidad el enfoque por procesos en la gestion de las empresas constituye un
elemento para elevar su competitividad. La identificacion, andlisis y mejoramiento de los
procesos debe asegurar la solucién de los problemas de eficiencia, eficacia y efectividad.
Para lograr la visualizacién de los procesos y sub procesos, las empresas, se apoyan en la
representacion de estos a partir de diagramas y fichas de procesos, que permiten obtener
una informacién preliminar sobre la amplitud de los mismos, sus tiempos y sus actividades,
aungue no existe una Unica manera de representarlos y describirlos. De igual manera existen
diferentes metodologias de trabajo para desarrollar una gestion basada en procesos.
Recuperado de: http:/www.ilustrados.com/tema/13437/Metodologias-Enfoques-para-
Gestion-Procesos.html.

La eleccién de la metodologia de la investigacion es crucial para el analisis de la empresa,
partiendo de un estudio exploratorio de la situacion actual de la institucién en lo relacionado
a la direccion comercial, con sus jefaturas como son: jefatura de clientes, jefatura de
recaudacion, jefatura de operaciéon medidores, y jefatura de perdidas comercializacion,
entonces con el desarrollo de actividades cognitivas, y del andlisis critico, se pudo
determinar el problema que radica en la area de estudio, la informacién obtenida se la
maneja de forma discrecional, con el objeto de poder conseguir una aplicacién practica, a las

areas examinadas.

3.1.1. Tipo de estudio. Para el caso de la direccibn comercial, y ante la necesidad de
conseguir y recolectar informacion, sobre el problema que se presenta en la Empresa
Eléctrica Azogues, el tipo de estudio que se realiza es exploratorio, que tiene por
objeto formular un problema para posibilitar una investigacion mas precisa o el
desarrollo de hipétesis que permitan formular soluciones a los problemas detectados

en la direccién comercial y sus jefaturas.

3.1.2. Método de investigacion. El presente trabajo estd basado en la investigacion de
campo, es decir la investigacion aplicada para interpretar y solucionar los problemas
0 necesidades en un momento determinado, las investigaciones son trabajadas en un
ambiente natural es decir con las personas que conforman la direccion comercial y
sus jefaturas, las cuales cumplen el papel de ser la fuente de datos que van a ser

analizados.


http://www.ilustrados.com/tema/13437/Metodologias-Enfoques-para-Gestion-Procesos.html
http://www.ilustrados.com/tema/13437/Metodologias-Enfoques-para-Gestion-Procesos.html
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Técnica para la recoleccién de informacién. Con el objeto de determinar los
problemas que existen en la direccion comercial, la técnica utilizada para recoleccién
de informacion fue la entrevista, empezando desde un punto de vista general, hasta
llegar a una forma especifica, la entrevista se la realizo al gerente, directora
comercial, jefes de seccidn, y todo el personal de trabajadores y servidores que estan
bajo la dependencia de la direccibn comercial, se realizd entrevistas personales y
grupales, con el objeto de conseguir hasta el minimo detalle, y asi poder levantar los

procesos que en el capitulo siguiente se detallaran de manera individual.

Tratamiento de la informacion. La recoleccién de informacion que se obtuvo en base
a las entrevistas vy visitas realizadas, se la plasmaron en documentos de evaluacién,
clasificacidn cronoldgica y tematica, relacion entre documentos, datos extra textuales,
que dieron la pauta para poder realizar la propuesta de procesos que en el capitulo

siguiente se describe de manera detallada.

3.2. Aspectos generales de la Empresa Eléctrica Azogues C.A

3.2.1.

Antecedentes. La Ley de Régimen del Sector Eléctrico (LRSE), de octubre de 1996,
establecié una nueva estructura y funcionamiento del sector, creando el Mercado
Eléctrico Mayorista (MEM), con segmentacion horizontal y vertical de la industria, y
permiti6 la posibilidad de participacion privada en cada segmento del sector, abriendo
la generacion a la competencia. Sin embargo, es a partir de abril de 1999 cuando se
da inicio al funcionamiento del MEM, (mercado eléctrico mayorista), bajo los
principios establecidos en la LRSE y en la normativa de detalle dada por el
Organismo Regulador. No obstante, la mayoria de las empresas de distribucion, los
principales generadores del mercado y la empresa Unica de transmision,

permanecieron bajo el control del Fondo de Solidaridad (ente estatal).

En principio, la LRSE y la normativa de detalle, asign6 la responsabilidad directa de la

expansion en generacion al sector privado, con base a las iniciativas del Regulador a través

del plan referencial de expansién o a la propia iniciativa de los privados.

Posterior a esto, la Asamblea Nacional Constituyente, pone en vigencia, a partir del 23 de

julio del 2008, el Mandato Constituyente No. 15, que dispone eliminar el concepto de costos

marginales en el célculo de los costos del componente de generacién y la no consideracion

del componente de inversion para la expansion en los costos de transmision y distribucion.



44

Con estas disposiciones se configura un nuevo esquema de mercado, basado en la

suscripcién de contratos regulados entre la toda la generacion y la demanda regulada.

El 20 de octubre de 2008, en el Registro Oficial No. 449, se publicd la Constitucién de la
Republica del Ecuador, que incorpora nuevas definiciones en cuanto al manejo del Estado, a
diferencia de lo sefialado en la Constitucion de 1998. El sector eléctrico es considerado
como un sector estratégico y ademas, el servicio de energia eléctrica se configura como un

servicio publico. (ley del Régimen del sector Eléctrico Ecuatoriano).

En este contexto, la Constitucion dispone que el Estado asuma el control total sobre los
sectores estratégicos administracion, regulacién, control y gestion y la responsabilidad en la
prestacion de los servicios publicos a través de sus empresas (Segundo parrafo del articulo
316 de la Constitucion de la Republica del Ecuador), el Estado podria de forma excepcional
delegar a la iniciativa privada y a las empresas de economia popular y solidaria, el ejercicio
de actividades dentro del sector eléctrico, en los casos que establece la Ley.

La distribucién de la energia esta a cargo de empresas con participaciébn accionaria
mayoritaria del Estado, que son consideradas en todos los aspectos como empresas
publicas, excepto en lo societario. De conformidad con lo dispuesto por la ley pertinente (Ley
Orgéanica de Empresas Publicas publicada en el Registro Oficial Suplemento No. 48 de 16 de
octubre de 2009).

En la actualidad el problema de las empresas eléctricas de distribucion se agudizan en razén
de que se tiene que cumplir una serie de lineamientos dispuestos por el Ministerio de
Electricidad y Energia Renovable, MEER, como es el programa emblematico de coccion
eficiente por medio de electricidad, estas directrices hacen que las empresas realicen
cambios considerables en sus redes de media y baja tension, de igual manera en la
facturacion y atencion al cliente, y por ende todos los procesos y sub procesos que puedan

tener las empresas eléctricas de distribucién del pais.

3.3. Fundamentacion tedrica

3.3.1. Empresas Eléctricas. En los reportes del ministerio de Electricidad y Energia
Renovable MEER, se registran 14 empresas eléctricas en el pais, las cuales son:
1. Empresa Eléctrica Quito S.A.

2. Empresa Eléctrica Regional Centro Sur S.A.
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Empresa Eléctrica Regional el Oro.
Empresa Eléctrica Regional Guayas los Rios S.A.
Corporacion para la administracion temporal eléctrica de Guayaquil — servicio de
generacion.

6. Empresa Eléctrica Ambato.

7. Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

8. Empresa Eléctrica Santo Domingo.

9. Empresa Eléctrica Peninsula de Santa Elena.

10. Empresa Eléctrica Azogues C.A.

11. Empresa Eléctrica Provincial Cotopaxi S.A.

12. Corporacién Nacional de Electricidad S.A. Milagro.

13. Hidropaute S.A.

14. Transelectric (compafiia nacional de trasmisién eléctrica).

En el MEER, se dividen en generacién, subtrasmision y distribucién, en el caso de
Empresa Eléctrica Azogues es una de las empresas que prestan el servicio publico de
distribucion y comercializacién de energia eléctrica. Su area de concesion es de 1,187
km2, ubicada en la provincia del Cafar; especificamente sirve a los cantones Azogues y
Déleg, y la parroquia Sageo del canton Biblian. Ademas tiene como cliente al gran

consumidor Union Cementera Nacional - Guapan.
Tres instituciones representan el grupo de accionistas de la Compaifiia:

» Ministerio de Electricidad y Energia Renovable (MEER).
» Gobierno Provincial del Cafar.
» Gobierno Autbnomo Municipal de Azogues (GAD).

La mision de la Empresa Eléctrica Azogues C.A. “distribuimos y comercializamos energia
eléctrica en condiciones técnicas y econdémicas Optimas para atender las necesidades de
nuestros clientes como fundamento basico de la sociedad, en sujecion al marco legal
vigente, buscando beneficio social, uso eficiente de energia y equilibrio econémico

sostenido, a través de procesos de mejora y proteccién al entorno”.

La vision de la Empresa Eléctrica Azogues C.A “ser la Empresa modelo del sector, con

talento humano competente y comprometido, que utilizando tecnologia de punta, suministre
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un servicio de Optima calidad y cobertura, para satisfaccion de nuestros clientes, la sociedad

y su entorno, acorde al Plan Nacional del Buen Vivir”.
Los objetivos estratégicos son:

Implementar el cambio en la cultura organizacional

Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente interno

Desarrollar el fortalecimiento institucional

Implantar un sistema de procesos

Aumentar la satisfaccion del cliente

Implementar los medios de informacion y comunicacion adecuados
Incentivar el uso eficiente de energia, amigable con el ambiente

Mejorar la calidad del servicio y del producto

© N o g A~ e NPRF

Ejecutar costos y gastos operativos planificados de acuerdo a ingresos.

3.3.2. Lainstitucién y el sector al que pertenece.

Desde comienzos de este siglo hasta los afios cincuenta la generacién, transmision y
distribucion de la energia eléctrica en Azogues estaba a cargo de personas particulares

mientras que la comercializacién lo hacia la Municipalidad.

En 1933, se celebra un contrato entre el empresario José Maria Ochoa y la Municipalidad a
través del cual el Municipio se comprometia a ocupar 11 KW como base minima y la
Empresa proporcionaba gratuitamente el servicio de alumbrado ocasional que necesitaba el
Municipio. Las horas que prestaba servicio la empresa era desde las seis de la tarde hasta

las seis de la mafiana del dia siguiente.

Por las malas condiciones en que se proporcionaba el servicio eléctrico, en el afio de 1942
se constituye un Departamento para la prestacion del servicio eléctrico mediante Ordenanza
para el servicio de alumbrado y fuerza eléctrica Municipal de Azogues segun el cual la
prestacion se divide: en servicio de alumbrado y fuerza industrial. El servicio urbano y rural,
se subdivide en publico y particular. El servicio urbano corresponde a la zona de la ciudad
declarada con esa denominacion, y el servicio rural, se refiere a las parroquias Bayas,

Biblian y el cantén Paute.

En el afio de 1948, debido al desarrollo de la industria, se amplié el servicio durante todo el

dia. A principios de la década de los cincuenta, se incrementé la potencia instalada, y en
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1959, se pone en funcionamiento una central hidroeléctrica con dos generadores de 283
KVA cada uno.

El sector eléctrico en la década de los 70 y 80, presentd un gran crecimiento y
transformacion bajo la gestion e impulso del Instituto Ecuatoriano de Electrificacion INECEL y
como resultado de estas politicas, el 24 de marzo de 1972, se constituye la Empresa
Eléctrica Azogues C.A., siendo sus accionistas la I. Municipalidad de Azogues y el CREA
para dar servicio a toda la provincia del Cafar. Para en 1974 incorporase el INECEL, y en
1983, el H. Concejo Provincial del Cafiar. Sin embargo, este crecimiento se vio afectado en
los afios 90, cuando se limitd recursos econdmicos al sector eléctrico por que los gobiernos
de turno tenian como politica privatizar los sectores estratégicos del pais y que se extendio
hasta el 2008, afio en el que oblig6 al Estado a impulsar un desarrollo eficiente de todos los
sectores estratégicos del pais en la que se incluye el sector eléctrico y la Empresa Eléctrica
de Azogues , enfatizandose en la planificacién en el corto, mediano y largo plazo, sobre la
base de los criterios de soberania y eficiencia energética establecidos en la Constitucién y en
el Plan Nacional para el Buen Vivir 2009 — 2013, en el que se propone como politica el
incremento de la cobertura del servicio a nivel de usuario final, asi como un servicio
confiable y de calidad con eficiencia energética, impulsando para ello, el desarrollo

sostenible de proyectos de generacion.

En la actualidad, la Empresa Eléctrica de Azogues ha enfrentado el reto de la modernizacion
siendo la pionera, en este sentido, en la provincia del Cafar. Su crecimiento en los dos
ultimos afios ha sido integral y en todos los 6rdenes, siendo una de las empresas de mayor y
mejor atencion a sus clientes en la provincia y que representa la imagen de la ciudad,
enfocado principalmente al cantéon Azogues y sus parroquias asi como al canton Déleg con
sus parroquias Solano y Sageo con una cabida aproximada de 704 Km2. El servicio brindado
por la institucién se caracteriza por un moderno sistema computacional en red a todos los
departamentos de la empresa, facturacion en linea mediante el cual los abonados
rapidamente pueden cumplir sus obligaciones con la compafiia, la confiabilidad del sistema,
el cambio de sus redes obsoletas, el alto nivel de preparacién de su personal, el haber
generado utilidades que se repartié a sus trabajadores como nunca antes, la construccion
eléctrica en todos los lugares, inclusive los mas remotos e inaccesibles, y el gran volumen de

obras eléctricas ejecutadas como jamas se ha hecho.

Este crecimiento esta ligado a las politicas impulsadas por el Ministerio de Energia a cargo, y

por la motivacion y esmero mostrado por sus directivos, con el propdsito de alinearse con las



48

corrientes de administracion y gestion modernas en las que se incluyen la construccién de

una Mision y Visién de futuro, que se ajusta a los principios del Plan Nacional del Buen Vivir

y la Agenda Sectorial del Sector Eléctrico establecidos por el Gobierno Nacional.

Estas directrices de las instancias superiores han obligado a que el Sector Eléctrico, y por

ende, la Empresa Eléctrica de Azogues C.A., esté orientada a mejorar sus procesos

considerando aspectos tales como los econdmicos y técnicos, que propiciarian la eficiencia y

la eficacia organizacional en el uso de los recursos y el logro de las metas.

3.3.3. Misién.

Respecto a la

3.3.4. Vision.

mision institucional, ésta es la siguiente:

En la Empresa Eléctrica Azogues distribuimos y comercializamos energia
eléctrica en condiciones técnicas y econdmicas Optimas para atender las
necesidades de nuestros clientes como fundamento basico de la sociedad, en
sujecion al marco legal vigente, buscando rentabilidad social y equilibrio
econdmico sostenido, a través de procesos de mejora continua y proteccion al
medio ambiente. Recuperado de

http://www.eea.gob.ec/eeacal/index.php/en/planestrategico

En referencia a la visién institucional, ésta es la siguiente:

Ser la Empresa modelo del sector, con talento humano competente y
comprometido que utilizando tecnologia de punta, suministre un servicio de
Optima calidad y cobertura, para satisfaccion de nuestros clientes, la sociedad
y su entorno. Recuperado de

http://www.eea.gob.ec/eeacal/index.php/en/planestrategico
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3.4. Valores corporativos

3.4.1. Honestidad.

Pensamos, decimos y actuamos de acuerdo a los valores y principios que promulgamos.

3.4.2. Lealtad.

Actuamos en beneficio de la Empresa, cuidando su buen nombre dentro y fuera de ella.
3.4.3. Responsabilidad.

Trabajamos permanentemente para cumplir los compromisos adquiridos y las exigencias de
los grupos de interés.

3.4.4. Respeto.

Valoramos la diversidad de pensamiento, raza y género, considerando el medio ambiente.

3.4.5. Calidad.

Velamos por la satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes vy

motivamos a nuestros colaboradores y empleados a brindar un servicio oportuno.

3.4.6. Seguridad.

Consideramos a la seguridad y salud ocupacional un factor primordial de proteccién para

nuestros empleados y clientes.

3.4.7. Politicas.

En la Empresa Eléctrica Azogues, nos comprometemos a suministrar un servicio eléctrico de
calidad, oportuno y continuo, que permita satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, cubriendo la demanda de energia y potencia con seguridad y
responsabilidad con el medio ambiente, apoyandonos en una infraestructura tecnologica
actualizada y un equipo humano competente, que labora en condiciones de seguridad,

dando cumplimiento a la normativa vigente y propiciando un ambiente laboral 6ptimo para el
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desarrollo personal y profesional, contribuyendo de esta manera a la construccion de una

sociedad mas justa.

3.5. Marco legal, y organismos del sector eléctrico.

3.5.1.

Ley de Régimen del Sector Eléctrico Ecuatoriano.

Con el objetivo de proporcionar al pais un servicio eléctrico de alta calidad y confiabilidad,

que garantice su desarrollo, tanto econémico como social, dentro de un marco de

competitividad en el mercado de produccién de electricidad, el 10 de octubre de 1996, en el

Suplemento del Registro Oficial N° 43, se publicé la Ley de Régimen del Sector Eléctrico

(LRSE), que sustituye a la Ley Bésica de Electrificacion. Esta ley y sus reformas del 2 de

enero, 19 de febrero y 30 de septiembre de 1998, 13 de marzo y 18 de agosto de 2000,

establece entre otros aspectos:

a)

b)

d)

Que el suministro de energia eléctrica, es un servicio de utilidad publica de interés
nacional. Por tanto, es deber del Estado satisfacer directa o indirectamente las
necesidades de energia eléctrica del pais, mediante el aprovechamiento éptimo de
los recursos naturales, de conformidad con el Plan Nacional de Electrificacion.

Que es facultad del Estado delegar al sector privado, por medio del Consejo Nacional
de Electricidad, como ente publico competente, las actividades de generacion y los
servicios publicos de transmisién, distribuciéon y comercializacién de energia eléctrica,
asi como las actividades de importacion y exportacién de esta energia.

Que es necesario adaptar la Ley a las disposiciones constitucionales vigentes,
incluyendo aquellas relativas a la promocién de competencia, asi como a reflejar la
practica internacional y la realidad econémica del pais, promoviendo el desarrollo e
inversion privada en el sector eléctrico.

La Ley de Régimen del Sector Eléctrico, ademas de las consideraciones generales
expuestas, incentiva a que las empresas generadoras, transmisoras, distribuidoras y
comercializadoras, propendan hacia la prestacion de un servicio de calidad,
confiabilidad que permita alcanzar niveles de desarrollo econémico y social,
promoviendo siempre la competitividad del sector que redunde en beneficio de los

consumidores.
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Esta ley, para su aplicacion, dispone ademas de una serie de reglamentos que sirven de
soporte para el marco regulatorio, que rige a los actores del sistema eléctrico nacional.

Entre los reglamentos se tienen:

Reglamento de Concesiones.

Reglamento de Tarifas.

Reglamento del Mercado Eléctrico Mayorista (MEM).

Reglamento de Suministro de Servicios de Electricidad.

Reglamento del Fondo de Electrificacion Rural y Urbano Marginal (FERUM).
Reglamento del Libre Acceso a Sistemas.

YV V. V V V V V

Reglamento de Transmision y Distribucion.

3.5.2. Organismos Reguladores.

La Ley de Régimen del Sector Eléctrico, en su Articulo 12, dio paso a la creacion del
Consejo Nacional de Electricidad —-CONELEC-, como “persona juridica de derecho publico
con patrimonio propio, autonomia administrativa, econémica, financiera y operativa”, a través
del cual el Estado puede delegar las actividades de generacién, transmision, distribucion y

comercializacion de energia eléctrica, a empresas concesionarias.

Esta misma Ley, en el Articulo 12, establece que el CONELEC no podra ejercer actividades
empresariales en el sector eléctrico y se encargara de elaborar planes para el desarrollo de
la energia eléctrica, ademas de todas las actividades de regulacion y control definidas en la
LRSE, y sus actuaciones se sujetardn a los principios de descentralizacion,
desconcentracion, eficiencia y desregulacibn administrativa que establece la Ley de

Modernizacion.
Entre las funciones méas importantes que el CONELEC tiene que cumplir estan:

Regular el sector eléctrico; velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias; elaborar el plan de electrificacion basado en el aprovechamiento 6ptimo de
los recursos naturales; preparar y proponer para su aprobacion los reglamentos especiales,
que se requieran para la aplicacion de la ley; aprobar los pliegos tarifarios para los servicios
regulados de transmision y los consumidores finales de distribucion; y, regulaciones, a las
cuales deberan ajustarse los generadores, transmisor, distribuidores, el CENACE vy clientes

del sector eléctrico, entre otros.
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La Ley de Régimen del Sector Eléctrico, dio paso también a la creacion del Centro Nacional
de Control de Energia —CENACE-, en su Articulo 22, se indica que se constituye como una
Corporacion Civil de derecho privado y de caracter eminentemente técnico, sin fines de
lucro, cuyos miembros seran todas las empresas de generacion, transmision, distribucion y

los grandes consumidores.

Este organismo se encargard del manejo técnico y econémico de la energia en bloque,
garantizando en todo momento una operacion adecuada, que redunde en beneficio del

usuario final.

Esta ley ademas de establecer los lineamientos generales, ha instituido una nueva estructura

para el funcionamiento del Sector Eléctrico Ecuatoriano.

3.5.3. EIl Sector Eléctrico Ecuatoriano.

La Ley de Régimen del Sector Eléctrico, en su Capitulo Ill, Art. 11, establece la estructura

del sector eléctrico nacional, el mismo que se encuentra integrado de la siguiente manera:

a) El Consejo Nacional de Electricidad ( CONELEC);

b) El Centro Nacional de Control de la Energia (CENACE);
c) Las empresas eléctricas concesionarias de generacion;
d) La Empresa Eléctrica Concesionaria de Transmision; y,

e) Las empresas eléctricas concesionarias de distribucién y comercializacion.

De acuerdo a los organismos que intervienen en el sector eléctrico ecuatoriano, se puede

definir una estructura grafica que permita dar mayor comprension a lo expuesto:
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Fig. 6 El sector eléctrico Ecuatoriano.

De acuerdo a la anterior estructura presentada, se ve claramente la existencia de dos niveles
importantes. El primero, que constituye el nivel regulador, que se encuentra conformado por
el CONELEC, mismo que tiene como organismos de coordinacion a la Subsecretaria de
Electrificacion y a la Direccion de Energias Renovables y Eficiencia Energética, entes que
dependen directamente del Ministerio de Energia y Minas; y, el CENACE, que es el
encargado de garantizar el suministro y control de la energia eléctrica del pais, desde el
punto de vista técnico. El segundo nivel, viene a ser el regulado, que se encuentra
conformado por todas las empresas de generacion, transmision, distribucion vy

comercializacion ademéas de los grandes consumidores.

En la actualidad las empresas eléctricas de generacién mas importantes que operan en el

pais son:

» Hidro Paute S.A.
» Hidro Agoyan S.A.
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Hidronacién S.A.
Termos Esmeraldas S.A.
Termo Pichincha S.A.

Electro Guayas S.A.

YV V VYV V V

Termoriente S.A.
A mas de éstas, existen otras empresas generadoras.

Para el transporte de la energia eléctrica hacia las distribuidoras en el Ecuador, opera una

sola empresa de transmision que es Transelectric S.A.
» Transelectric S.A.

La distribucidon y comercializacién de energia eléctrica en nuestro pais, esta a cargo de 20
Empresas Eléctricas, 19 de las cuales tienen participacion casi exclusiva de accionistas del
sector publico y, una, la Corporacion Eléctrica (ex Emelec), que es totalmente privada, que
atiende basicamente a la ciudad de Guayaquil, representando alrededor del 29% de la
energia total facturada, pero debido al mal manejo técnico financiero y administrativo de la
empresa el CONELEC, se vio en la necesidad de intervenir, designando un Administrador

Temporal, que esta trabajando en coordinacion con el representante legal de la compaifiia.

Las demas empresas, estan constituidas como sociedades anonimas, siendo los accionistas:
el Fondo de Solidaridad, Municipios, Consejos Provinciales y otras entidades publicas. Es
importante recalcar, que en la mayoria de empresas de distribucién y comercializacion,
existe un alto volumen de participacion del Ministerio de Electricidad, debido a que con la
desaparicién del antiguo organismo regulador del sector eléctrico, INECEL, el 31 de marzo

de 1999, se transfirié a esta institucion la totalidad de las acciones que este ente mantenia.

Las empresas eléctricas de distribucién y comercializacién que operan en el Ecuador, en su
mayoria se encuentran incorporados al Sistema Nacional Interconectado S.N.I., a través del
Sistema Nacional de Transmision, en tanto la Empresa Eléctrica Galapagos, opera como

sistema de distribucion aislado, es decir, no incorporado al Sistema Nacional Interconectado.

Por otra parte, la Empresa Eléctrica Azogues C.A., opera como sistema de distribucién
enlazado al Sistema Nacional de Transmision, por medio de lineas y subestaciones de

propiedad de la misma empresa.
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Es necesario acotar, que en ciertos sectores de las provincias orientales, existen pequefnos
sistemas menores 0 no incorporados, que estan dentro del area de concesion de algunas
empresas distribuidoras, por lo que, esos sistemas forman parte de las respectivas

empresas.

Algunas Empresas Distribuidoras operan también como sistemas no incorporados; por
ejemplo: La Empresa Eléctrica EI Oro en el Archipiélago de Jambeli, Empresa Eléctrica
Guayas — Los Rios en la Isla Puna.

Las empresas filiales de Petroecuador y las comparfiias petroleras que trabajan
especialmente en el nor-oriente, disponen de sistemas de generacién y distribucion

independientes.

3.6. Estructura organica

Empresa Eléctrica Azogues C.A., para su administracion y control posee la siguiente

estructura organica aprobada por la Junta General de Accionistas, el detalle es el siguiente:

Nivel Directivo

Nivel de Control

Nivel Ejecutivo

Nivel de Coordinacién y Asesoria

Nivel de Apoyo

o g s~ w N PRE

Nivel Operativo.

3.6.1. Nivel directivo.

El nivel directivo esta compuesto de:

Junta general de Accionistas.
Directorio.

Presidente.
3.6.2. Junta general de accionistas.
La Junta General de Accionistas, legalmente convocada y reunida, es el organismo supremo

y la autoridad maxima de la misma. A mas de los deberes y atribuciones establecidos en la

Ley de Compafiias la junta general tiene las siguientes funciones:



a)

b)

f)

9)

h)

)

K)

3.6.3.
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Aplicar la Politica de Electrificacion establecida por el Gobierno Nacional, a través
del CONELEC, ley bésica y Plan Maestro de Electrificacion y determinar la politica
general que debe seguir la Empresa para el cumplimiento de su objetivo social.
Nombrar y remover a los directores principales y suplentes, elegir de entre los
principales al Presidente de la Empresa y fijar sus honorarios.

Nombrar y remover de acuerdo a la ley y los estatutos al Gerente y fijar su
remuneracion.

Nombrar y remover a los Comisarios Principales y sus respectivos Suplentes y
determinar sus honorarios.

Nombrar y remover de acuerdo con la ley y los estatutos, al Auditor nterno y fijar su
remuneracion.

Conocer y resolver sobre cuentas balances, modificacién del contrato social, los
informes del Gerente y de los Comisarios.

Aprobar los planes, programas, presupuestos anuales y sus reformas, facultar y
responsabilizar al Directorio y al Gerente de su ejecucion.

Fijar y actualizar anualmente las cuantias dentro de las cuales pueden operar
agilmente tanto el Directorio como el Gerente, ajustandolas a las circunstancias
econdmicas y a las necesidades dinamicas de la Empresa.

Autorizar la celebracién de cualquier acto o contrato, la negociacion de adelantos
internos y externos y la emision de obligaciones cuya cuantia excediera el limite
autorizado anualmente al Directorio.

Determinar los porcentajes de utilidades liquidadas que integren los fondos de
reservas legales y especiales.

Autorizar la venta o hipoteca de bienes raices de la Empresa.

Conocer y solicitar a los organismos competentes la revisién y aprobacién de los
pliegos tarifarios por suministro de servicio eléctrico que se deben aplicar en la
Empresa.

Interpretar o reformar el Estatuto y resolver aumentos o disminucion de Capital
Social, de acuerdo con las disposiciones legales pertinentes, asi como dictar normas
con fuerza obligatoria en lo previsto en el estatuto.

Las demas que sefiale la Ley de Compaifiias.

Directorio.

Depende de la Junta General de Accionistas, y entre sus funciones estan las siguientes:



f)

9)

h)

)

k)

)
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Conocer y presentar a resolucion de la Junta General de Accionistas los planes,
programas de trabajo, y proforma presupuestaria anual de la Empresa.

Establecer las politicas y lineamientos generales y especiales para la gestion de la
Empresa, en armonia con la Ley Basica de Electrificacion y con los planes,
programas y presupuesto anual aprobado por la Junta General de Accionistas.
Determinar la organizacion de la Empresa, aprobar las normas y reglamentos y sus
reformas siguiendo los lineamientos establecidos por el CONELEC, y velar por su
cumplimiento.

Nombrar a los funcionarios Directores de Area de las ternas presentadas por el
Gerente y removerlos por causas debidamente comprobadas.

Aprobar las inversiones y gastos hasta la cuantia que anualmente le fij6 la Junta
General de Accionistas, y autorizar al Gerente para suscribir los contratos
correspondientes.

Resolver inversiones y gastos emergentes no contemplados en el presupuesto
aprobado dentro de la cuantia establecida para el Directorio, con el fin de afrontar
obras de realizacion impostergable, debiendo informar luego a la Junta General de
Accionistas.

Determinar y aprobar el monto y la naturaleza de las garantias que la Empresa debe
dar y recibir de terceras personas, dentro del limite de la cuantia de sus
competencias.

Solicitar auditorias y examenes especiales de las dependencias de la Empresa
cuando juzgare necesario.

Aprobar la naturaleza y monto de las garantias que deben rendir los empleados que
manejan fondos o bienes de la Empresa, calificarlas y aceptarlas de conformidad con
la Ley y Reglamentos.

Conocer la proforma presupuestaria, los informes administrativos, financieros y
contables y, con sus recomendaciones, elevarlos a resolucion de la Junta General de
Accionistas.

Designar de entre los miembros del Directorio, funcionarios del CONELEC, o de la
Empresa, al Gerente encargado, en caso de ausencia mayor de quince dias del
titular.

Conceder licencia a los miembros del Directorio y al Gerente.

m) Establecer las politicas y lineamentos para la negociacion de los contratos colectivos

de trabajo; nombrar la comision negociadora, conocer y resolver sobre sus informes.
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Autorizar la legalizacion de los contratos colectivos si la incidencia econémica esta
dentro del limite de la cuantia fijada; caso contrario someterlo a resolucién de la Junta
General de Accionistas.

Estudiar y remitir para la aprobacion de los organismos competentes los pliegos
tarifarios que le sefialen las leyes, el estatuto y la Junta General de Accionistas.
Ejercer las demés atribuciones y deberes que le sefalen las Leyes, el estatuto y la

Junta General de Accionistas.

Presidente.

El Presidente depende de la Junta General de Accionistas, y entre sus funciones estan las

siguientes:

a)
b)

3.6.5.

Convocar y presidir las sesiones de la Junta General de Accionistas y del Directorio.
Suscribir conjuntamente con el Gerente o secretario en su caso, las actas, acuerdos y
resoluciones de la Junta General de Accionistas y del Directorio y velar porque se
cumplan.

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales, estatutarias y reglamentarias; asi
como de las resoluciones de la Junta General y del Directorio.

Suscribir conjuntamente con el Gerente los titulos y certificados de acciones.

Las demés que determine la Junta General de Accionistas y el Directorio.

Nivel de Control.

El nivel de control esta compuesto de:

3.6.6.

Comisarios.

Auditoria Interna.

Comisario.

Depende de la Junta General de Accionistas, entre sus funciones esta la siguiente:

a) Las atribuciones de los comisarios son las determinadas en la Ley de Compafias.

Presentaran a la Junta General Ordinaria de Accionistas un informe escrito con el
andlisis de la situacion econdmica, financiera y administrativa de la Empresa y las

observaciones y sugerencias que estimen.
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Auditoria Interna.

Depende de la Junta General de Accionistas, y entre sus funciones estan las siguientes:

a)

b)

f)

9)
h)

)
K)

Verificar y evaluar el cumplimiento de las disposiciones legales, estatutarias,
reglamentarias, administrativas, econémicas y contractuales asi como de los planes,
politicas, normas y procedimientos establecidos.

Elaborar dentro del dltimo trimestre de cada afio y someter a conocimiento del
Directorio, y a la aprobacion de la Junta General de Accionistas, un plan de trabajo
del siguiente afio.

Determinar la oportunidad, utilidad y grado de confiabilidad de la informacién
financiera y administrativa elaborada y utilizada para la toma de decisiones por parte
de la Gerencia y organismos directivos.

Revisar y evaluar el sistema de control interno, financiero y administrativo y formular
recomendaciones para manejarlo.

Efectuar auditoria a los estados financieros, auditorias operacionales y examenes
especiales de las actividades de la Empresa.

Evaluar si los recursos humanos, materiales y financieros son utilizados de manera
eficiente y economica.

Establecer si los ingresos han sido correctamente determinados y contabilizados.

En caso de comprobarse desviaciones en el uso de recursos, incumplimiento de
normas, reglamentos, disposiciones, sefialar las responsabilidades y recomendar a la
Gerencia o al Directorio el establecimiento de las sanciones correspondientes.
Verificar la existencia de inventarios, activos fijos; realizar pruebas y revisiones de las
transacciones efectuadas en base a los documentos de soporte, determinado su
veracidad y legalidad.

Verificar la correcta aplicacion del sistema uniforme de cuentas.

Informar al Directorio sobre el cumplimiento del plan de trabajo anual, examenes
especiales imprevistos y el seguimiento de las recomendaciones.

Presentar oportunamente al Directorio los resultados y examenes especiales
imprevistos y el seguimiento de las recomendaciones.

Las demas constantes en las leyes, reglamentos y resoluciones de la Junta General

de Accionistas y del Directorio.
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Nivel Ejecutivo.

El nivel ejecutivo estd compuesto de:

3.6.9.

Gerencia.

Gerencia.

Depende de la Junta General de Accionistas y el Directorio, y entre sus funciones esta las

siguientes:

a) Representar judicial y extrajudicialmente a la Empresa.

b) Convocar a sesiones de Junta General de Accionistas y de Directorio, y actuar como
Secretario de las mismas.

c) Coordinar con el CONELEC, proyectos y programas de obras de la Empresa, dentro
del plan maestro de electrificacion.

d) Formular los planes y programas que debe cumplir la Empresa y someterlos al
conocimiento del Directorio y a resolucién de la Junta General de Accionistas.

e) Dirigir y coordinar las actividades de la Empresa y velar por la correcta y eficiente
marcha de la misma.

f) Elaborar dentro del ultimo trimestre de cada afio, y someter a consideracion del
Directorio y a resoluciébn de la Junta General de Accionistas, la proforma
presupuestaria anual y el flujo de fondos para el pr6ximo ejercicio econémico.

g) Gestionar empréstitos internos y externos y efectivizarlos facultando, cada vez, por
los organismos competentes.

h) Seleccionar, contratar y remover al personal de la Empresa cuya designacién no
corresponda a los organismos superiores.

i) Designar de entre los funcionarios, directores de area al Gerente Encargado cuando
su ausencia sea menor de (15) dias.

j) Coordinar los programas de capacitacion de los trabajadores de la Empresa con los
programas de CONELEC.

k) Someter a la aprobacion del Directorio la organizacion estructural y funcional de la
Empresa, normas y reglamentos y sus modificaciones y velar por su aplicacion.

[) Aprobar los procedimientos de trabajo requeridos para una eficiente gestion

administrativa.
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m) Negociar las condiciones de compra y venta de energia y someter los proyectos de
contrato a resoluciéon de Directorio o de la Junta General de Accionistas, segun su
cuantia.

n) Proponer los pliegos tarifarios elaborados de acuerdo con el Reglamento Nacional de
Tarifas y aplicarlos una vez aprobados por los organismos competentes.

0) Sugerir al Directorio el monto y la naturaleza de las garantias que deben rendir los
funcionarios y empleados que manejen fondos o bienes de la Empresa, de
conformidad a la Ley y Reglamentos de la materia.

p) Sugerir al directorio el monto y la naturaleza de los seguros que la Empresa debe
contratar para proteger los bienes de su propiedad.

q) Autorizar las inversiones y gastos hasta la cuantia fijada anualmente por la Junta
General de Accionistas, salvo los egresos referentes a las remuneraciones del
personal y a la ejecucién del contrato debidamente autorizado. No podra fraccionar
una operacién para evadir la limitacibn aqui establecida ni efectuar egresos no
contemplados en el presupuesto.

r) Llevar a conocimiento y resoluciébn de los organismos competentes, las bases y
especificaciones técnicas de los concursos de ofertas para la provision de equipos
materiales de construccion y servicios asi como el analisis de las ofertas para la
adjudicacion de los contratos, conforme lo establece el reglamento correspondiente.

s) Presentar anualmente a conocimiento del Directorio y a resolucion de Junta General
de Accionistas, dentro de los tres meses posteriores al ejercicio econémico, el
informe de pérdidas y ganancias de la Empresa.

t) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales, estatutarias y reglamentarias
vigentes asi como las resoluciones de la Junta General de Accionistas y del
Directorio.

u) Las demas sefialadas por la Ley de Compainiias, la Junta General de Accionistas y

del Directorio.

3.6.10. Nivel de Coordinacion y Asesoria.

El nivel de coordinacion y asesoria esta compuesto de:

Comité de Coordinacién Administrativa.
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3.6.11. Comité de Coordinacion Administrativa.

Depende directamente de Gerencia, sus funciones principales son:

a) Elaborar los planes, programas de obras y sus reformas, asi como los proyectos del
presupuesto anual.

b) Coordinar las acciones de las diferentes unidades administrativas de la Empresa v,
en conjunto, establecer metas y evaluar resultados.

c) Analizar los proyectos de reglamentos, normas y procedimientos de trabajo y sus
reformas y, luego de aprobados, velar por su correcta aplicacion.

d) Estudiar las bases y especificaciones técnicas para los concursos de ofertas para la
provision de bienes y servicios y revisar los informes técnicos presentados por la
comision respectiva, dentro de la cuantia atribuida al Gerente.

e) Preparar los proyectos de pliegos tarifarios.

f) Estudiar los contratos de compraventa de energia y presentar las recomendaciones
pertinentes.

g) Asistir a los asuntos que el Gerente considere necesario.

3.6.12. Nivel de Apoyo.

Compuesto por:
Asesoria Juridica
Talento Humano.
3.6.13. Nivel Operativo.
Compuesto por:
Direccion Técnica.
Direccion Comercial.
Direccion Financiera.

Direccién planificacion y tecnologias.

3.7. Organigrama de la Empresa Eléctrica Azogues C.A

Empresa Eléctrica Azogues, mantiene un organigrama funcional tradicional, compuesto por
los accionistas mayoritarios de la Compafia que son la Junta General de Accionistas,
compuesta del Ministerio de Electricidad y Energia Renovable, Municipio de Azogues, Yy

Consejo Provincial del Cafar. EIl Directorio, compuesto por representantes de cada uno de
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los organismos, a mas del representante de los trabajadores que en los actuales momentos
es el Ing. Carlos Romero Sacoto. El Comisario y Auditor Interno es nombrado por la Junta
General de Accionistas. El Gerente, es elegido de una terna que lo nombra el Directorio,
Talento Humano, es el sistema staff de la Empresa (asesoria en talento humano), Asesoria
Juridica y Secretaria General dependen directamente de gerencia. Las direcciones técnica,
comercial, financiera, y planificacion y tecnologias dependen directamente de Gerencia, en
tanto que las Jefaturas dependen de las Direcciones correspondientes. Recuperado de:

http://www.eea.gob.ec/eeacal/index.php/en/nempresa/objetivos-y-metas-3
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4.1. Propuesta para la implementacién de manual de procesos en la Empresa Eléctrica

Azogues C.A

Una vez que se ha realizado el analisis minucioso sobre gestién por procesos en el
capitulo 2, y la metodologia que se utiliza para detectar los problemas y levantar
informacioén en el capitulo 3, a continuacién presentamos la propuesta que debe ser

implementada en la direccion comercial, considerando lo siguiente:

Los diagramas de procesos, a diferencia de la descripcion literaria clésica, facilitan el
entendimiento de la secuencia e interrelacién de las actividades, y de cémo estas aportan
valor y contribuyen a los resultados, el nivel de detalle en la descripcion de las
actividades es el necesario para asegurar que este se planifique controle y ejecute
eficazmente, a la hora de incluir el alcance y los limites de un proceso, en una ficha de
proceso es importante garantizar la coherencia con las actividades consideradas en el
diagrama de proceso, por lo tanto la propuesta presentada por el investigador para ser
implementada en la direcciébn comercial de la Empresa Eléctrica Azogues C.A., es la

siguiente:

4.1.1. Manual de procedimientos de atencién a clientes.

4.1.2. Introduccion.

El Manual de Atencion al Cliente constituye una normativa basica de gestion institucional que
tiene por objeto la identificacion y armonizacién de la estructura organizativa, la designacién
de funciones especificas para cada cargo, asi como la linea de autoridad, responsabilidad y
coordinacién de las unidades que componen el Area de Atencion al Cliente, en armonia con
lo que establece la Constitucion de la Republica y la Norma Técnica de Administracion por
Procesos 1580.

A continuacion, se presenta el Manual de Procesos de Atencion al Cliente de la Empresa
Eléctrica Azogues, en el cual se definen los procedimientos que se deben seguir para
alcanzar un servicio de calidad hacia el cliente, enmarcados en la calidad de la Gestién

Publica.

Para la elaboracion de este Manual se cont6 con la colaboracion del personal del Area de

Atencion al Cliente y de la Jefatura de Clientes.
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La elaboracion del presente Manual tiene por objeto que las autoridades, funcionarios y
personal del Area de Atencion al Cliente, cuenten con una herramienta basica que les
permita dar cumplimiento a sus funciones asi como alcanzar una ejecucion ordenada, eficaz

y eficiente de sus actividades dentro de un marco de transparencia y agilidad.
4.1.3. Macro procesos agregadores de valor.
La Empresa Eléctrica Azogues C.A. a través de los Macro Procesos Agregadores de Valor

gue se indican en la figura que se presenta a continuacion, lleva a cabo sus actividades de

comercializacion, venta de energia, mantenimiento y control de los equipos de medicion.

MACRO PROCESO AGREGADOR DE VALOR

MANTENIMIENTO
MACRO PROCESO VENTA DE ¥ CONTROL DE

AGREGADOR DE VALOR ENERGIA EQUIPOS DE
MEDICION.

l

Lecturasy
facturacion
PROCESOS

Instalaciones Recaudacion
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4.2. Matriz de caracterizacion de macro proceso

4.2.1. Caracterizacion de Macro Proceso.

- P Cédigo:
—— A\ MATRIZ DE CARACTERIZACION DE MACRO Eovag
AZOGUES .. PROCESOS Fecha:
LIDER DEL PROCESO Jefe de Clientes.
OBJETIVO Atender los requerimientos del cliente desde la recepcién de la solicitud de servicio hasta la entrega de

los mismos, garantizando una atencién eficiente que genere niveles éptimos de satisfaccion al cliente.

Aplicable al todo el personal de Atencion al Cliente, que esta involucrado con el servicio personalizado
ALCANCE con el usuario, iniciando con la recepcién de servicio de solicitud hasta la entrega del mismo y
satisfaccion al cliente.

EQUIPO DEL PROCESO Auxiliar de Comercializacion, Jefe de Clientes.

PARTICIPANTES Personal del Area de Atencion a Clientes.
ENTRADAS: PROVEEDORES:
Requerimientos del cliente. Cliente externo e interno.
Reclamos. Cliente externo e interno.
SALIDAS: CLIENTES:
Atencion de requerimiento de servicio al cliente. Cliente externo, area de acometidas y medidores, area de
Atencién de reclamos.. recaudacion.
Cliente externo, area involucrada..

PLANIFICAR:
1.- Atencién de solicitudes presentadas.
2.- Solucién de reclamos.

HACER:
1.- (Atencion de servicios/ generacion de solicitud de servicio).
2.- (Atencién de reclamos).

VERIFICAR:

1.- Que la documentacién que sustenta la solicitud sea la correcta.

2.- Que se realicen en el menor tiempo posible las inspecciones de servicio.

3.- Que las solicitudes de los clientes sean atendidas.

4.- Que se dé una solucion definitiva al reclamo presentado por el cliente.

5.- Que el cliente quede satisfecho con la atencién brindada a sus requerimientos y reclamos.

ACTUAR:
1.- Registrar no conformidad y tomar acciones.
CONTROLES: RECURSOS:
1. Regulacién # CONELEC 004/01 “Calidad del servicio | Tecnolégicos:
eléctrico de distribucion”. 6. Programa SICO, Sistema de Gestién Documental.
2. Regulacion 012-08 “Reclamo de consumidores”. 7. Sistemas de comunicacion, internet, correo
3. Ley de defensa del consumidor. electrénico, correo corporativo, radio y teléfono.
4. Instructivo de servicio de EEA. Humanos:
5. Pliego Tarifario. 8. Administrativos, Auxiliar de Comercializacion, Jefe de
Clientes, Jefe de Acometidas y Medidores.
9. Operativos, personal de cortes y reconexiones,
inspector de servicio.
Infraestructura:
10. Oficina de trabajo.
11. Centro de atencion al cliente.
Equipos bienes muebles y suministros:
12. Equipos, centros de trabajo, y suministros de oficina.
13. Equipos y herramientas de trabajo.
REGISTROS
INDICADOR UNIDAD DE FORMA DE CALCULO PERIOCIDAD | META RESPONSABLE
MEDIDA DE MEDICION
"S'\"EEEFACCION DAE Porcentaje NUumero de consumidores que se Mensual
CONSUMIDOR (%) encuentran satisfechos con el servicio
prestado por el distribuidor / nimero de 75% Jefe de Clientes.
consumidores encuestados.
;ggfm‘ggﬁ DE | Porcentaje NUmero total de reclamos o quejas recibidas | Mensual 3% Jefe de Clientes
(%) / nimero total de consumidores
;gggfgggﬁlzs BE Porcentaje NUmero de casos de 6rdenes y reclamos | Mensual
ORDENES oe | (%) resultas / numero total de ordenes vy 98% Jefe de Clientes
RECLAMOS reclamos recibidas.
TIEMPO  PROMEDIO | Dias Tiempo en dias para resolver cada orden o | Mensual
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PARA RESOLUCION DE reclamo / ndmero total de oérdenes y 4 dias | Jefe de Clientes
gggﬂﬁgs DE reclamos recibidos.
4.2.2. Procedimientos.
4.2.2.1. Proceso solicitud de servicio nuevo. Ver anexo 1.
——
r =3 . . L -
— AREA ATENCION AL CLIENTE Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A ) ) )
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “SOLICITUD DE SERVICIO NUEVO”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita informacidon de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacion no estd completa.
5 Solicita al cliente documentacion faltante.
6 Si la documentacién esta completa.
7 Ingresa informacion.
8 Genera solicitud.
9 Imprime solicitud y formulario de inspeccion.
10 Entrega documentacion al Jefe de Acometidas y medidores.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 11 Recibe y entrega a inspector de servicio documentacidn y formulario de inspeccion
INSPECTOR 12 Ejecuta inspeccion.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 13 Si la solicitud no es aprobada.
ATENCION AL CLIENTE 14 Comunica al cliente ajustes a realizarse.
CLIENTE 15 Si no ha realizado los ajustes solicitados.
ATENCION AL CLIENTE 16 Gestiona con clientes la realizacidn de ajustes.
CLIENTE 17 Si ha realizado los cambios solicitados, comunica a atencion a clientes los cambios realizados.
ATENCION A CLIENTES 18 Informa inspector y/o jefe de acometidas y medidores para que actualice estado del SICO.
19 Solicita inspeccidn de servicio.
INSPECTOR 20 Ejecuta inspeccidn.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 21 Solicitud aprobada.
ATENCION AL CLIENTE 22 Cliente va a realizar el pago en ese momento.
23 Si es negativa la solicitud queda pendiente de pago.
24 Si el cliente va a cancelar ese momento
25 Factura garantia e imprime contrato.
RECAUDADOR 26 Recauda valores.
ATENCION AL CLIENTE 27 Legaliza contrato.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 28 Realiza solicitud a bodega.
29 Imprime formulario de inspeccion.
30 Elabora cronograma de inspeccion.
31 Digita y valido dato de inspeccion.
32 La solicitud atendida.
33 Archivo
34 Fin del proceso.
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Diagrama de proceso solicitud de servicio nuevo.
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4.2.2.3. Atencion de solicitudes, reubicacion de medidor.
—
—— AREA ATENCION AL CLIENTE Codigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “SOLICITUD REUBICACION DE MEDIDOR”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita informacion de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacién no esta completa.
5 Solicita al cliente documentacidn faltante.
6 Si la documentacion esta completa.
7 Ingresa informacion.
8 Genera solicitud.
9 Imprime solicitud y formulario de inspeccién.
10 Entrega documentacion al Jefe de Acometidas y medidores.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 11 Recibe y entrega a inspector de servicio documentacidn y formulario de inspeccion
INSPECTOR 12 Ejecuta inspeccion.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 13 Si la solicitud no es aprobada.
ATENCION AL CLIENTE 14 Comunica al cliente ajustes a realizarse.
CLIENTE 15 Si no ha realizado los ajustes solicitados.
ATENCION AL CLIENTE 16 Gestiona con clientes la realizacion de ajustes.
CLIENTE 17 Si ha realizado los cambios solicitados, comunica a atencidn a clientes los cambios realizados.
ATENCION A CLIENTES 18 Informa inspector y/o jefe de acometidas y medidores para que actualice estado del SICO.
19 Solicita inspeccién de servicio.
INSPECTOR 20 Ejecuta inspeccion.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 21 Solicitud aprobada.
ATENCION AL CLIENTE 22 Cliente va a realizar el pago en ese momento.
23 Si es negativa la solicitud queda pendiente de pago.
24 Si el cliente va a cancelar ese momento
25 Factura valor del tablero
RECAUDADOR 26 Recauda valores.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 27 Realiza solicitud a bodega.
28 Imprime formulario de inspeccién
29 Elabora cronograma de inspeccion.
30 Digita y valida datos de inspeccién.
31 La solicitud es atendida.
32 Archivo
33 Fin del proceso.
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Proceso reubicacion de medidor.
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4.2.2.5. Atencion de solicitudes, cambio de medidor.

—
- B . i
——— AREA ATENCION AL CLIENTE Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A ] ] )
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CAMBIO DE MEDIDOR”
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

1 Inicio del proceso.

CLIENTE 2 Solicita informacion de requisitos

ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacién no esta completa.
5 Solicita al cliente documentacidn faltante.
6 Si la documentacion esta completa.
7 Ingresa informacion.
8 Genera solicitud.
9 Imprime solicitud y formulario de inspeccién.
10 Entrega documentacion al Jefe de Acometidas y medidores.

JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 11 Recibe y entrega a inspector de servicio documentacidn y formulario de inspeccion

INSPECTOR 12 Ejecuta inspeccion.

JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 13 Si la solicitud no es aprobada.

ATENCION AL CLIENTE 14 Comunica al cliente ajustes a realizarse.

CLIENTE 15 Si no ha realizado los ajustes solicitados.

ATENCION AL CLIENTE 16 Gestiona con clientes la realizacion de ajustes.

CLIENTE 17 Si ha realizado los cambios solicitados, comunica a atencidn a clientes los cambios realizados.

ATENCION A CLIENTES 18 Informa inspector y/o jefe de acometidas y medidores para que actualice estado del SICO.
19 Solicita inspeccién de servicio.

INSPECTOR 20 Ejecuta inspeccion.

JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 21 Solicitud aprobada.

ATENCION AL CLIENTE 22 Cliente va a realizar el pago en ese momento.
23 Si es negativa la solicitud queda pendiente de pago.
24 Si el cliente va a cancelar ese momento
25 Factura valor del tablero y ajustes de garantias

RECAUDADOR 26 Recauda valores.

JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 27 Realiza solicitud a bodega.
28 Imprime formulario de inspeccién
29 Elabora cronograma de inspeccion.
30 Digita y valida datos de inspeccion.
31 La solicitud es atendida.
32 Archivo
33 Fin del proceso.
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4.2.2.7.  Atencién de solicitudes, cambio de domicilio.
—
— AREA ATENCION AL CLIENTE Cédigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A ) ) )
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CAMBIO DE DOMICILIO”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita informacion de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacién no esta completa.
5 Solicita al cliente documentacidn faltante.
6 Si la documentacion esta completa.
7 Ingresa informacion.
8 Genera solicitud.
9 Imprime solicitud y formulario de inspeccién.
10 Entrega documentacion al Jefe de Acometidas y medidores.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 11 Recibe y entrega a inspector de servicio documentacidn y formulario de inspeccion
INSPECTOR 12 Ejecuta inspeccion.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 13 Si la solicitud no es aprobada.
ATENCION AL CLIENTE 14 Comunica al cliente ajustes a realizarse.
CLIENTE 15 Si no ha realizado los ajustes solicitados.
ATENCION AL CLIENTE 16 Gestiona con clientes la realizacion de ajustes.
CLIENTE 17 Si ha realizado los cambios solicitados, comunica a atencidn a clientes los cambios realizados.
ATENCION A CLIENTES 18 Informa inspector y/o jefe de acometidas y medidores para que actualice estado del SICO.
19 Solicita inspeccién de servicio.
INSPECTOR 20 Ejecuta inspeccion.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 21 Solicitud aprobada.
22 Realiza solicitud a bodega.
23 Imprime formulario de inspeccién
24 Elabora cronograma de inspeccion.
25 Digita y valida datos de instalacion
26 La solicitud es atendida.
27 Archivo
28 Fin del proceso.
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4.2.2.9. Atencion de solicitudes, cambio de materiales.
—
—— AREA ATENCION AL CLIENTE Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CAMBIO DE MATERIALES”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita informacion de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacién no esta completa.
5 Solicita al cliente documentacidn faltante.
6 Si la documentacion esta completa.
7 Ingresa informacion.
8 Genera solicitud.
9 Imprime solicitud y formulario de inspeccién.
10 Entrega documentacion al Jefe de Acometidas y medidores.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 11 Recibe y entrega a inspector de servicio documentacidn y formulario de inspeccion
INSPECTOR 12 Ejecuta inspeccion.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 13 Si la solicitud no es aprobada.
ATENCION AL CLIENTE 14 Comunica al cliente ajustes a realizarse.
CLIENTE 15 Si no ha realizado los ajustes solicitados.
ATENCION AL CLIENTE 16 Gestiona con clientes la realizacion de ajustes.
CLIENTE 17 Si ha realizado los cambios solicitados, comunica a atencidn a clientes los cambios realizados.
ATENCION A CLIENTES 18 Informa inspector y/o jefe de acometidas y medidores para que actualice estado del SICO.
19 Solicita inspeccién de servicio.
INSPECTOR 20 Ejecuta inspeccion.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 21 Si la solicitud es aprobada.
22 Realiza solicitud a bodega.
23 Imprime formulario de inspeccién
24 Elabora cronograma de inspeccion.
25 Digita y valida datos de instalacion
26 La solicitud es atendida.
27 Archivo
28 Fin del proceso.
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42.2.11. Atencion de solicitudes, cambio de nombre.
—
_——— AREA ATENCION AL CLIENTE Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A

ADMINISTRATIVA

CLIENTES AREA RESPONSABLE

DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CAMBIO DE NOMBRE”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita informacidn de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacién no esta completa.
5 Solicita al cliente documentacidn faltante.
6 Si la documentacion esta completa.
7 Requiere de analisis juridico.
8 Si es afirmativa, envia al departamento Juridico.
ASESORIA JURIDICA 9 Solicitud es procedente

Si es negativa regresa al area de atencion al cliente para verificar si la documentacién

10 estd completa.
11 Si es procedente otorga el visto bueno y;
12 Si no requiere analisis juridico
ATENCION A CLIENTES 13 Genera solicitud.
JEFE DE CLIENTES 14 Aprueba cambio de nombre.
15 La solicitud es atendida.
16 Archiva.

17 Fin del proceso.
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4.2.2.13. Atencion de solicitudes, cambio de tarifa.
—
— AREA ATENCION AL CLIENTE Codigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CAMBIO DE TARIFA”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso
CLIENTE 2 Solicita informacion de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica informacion.
4 Si la documentacidn no esta completa, solicita al usuario la documentacion faltante
5 Si la documentacién estad completa, genera solicitud (SICO).
6 Entrega solicitud de inspeccion.
7 Realiza inspeccion y presenta informe.
8 Ingresa datos de inspeccion.
9 Si la informacién no es favorable, finaliza el proceso.
10 Si la informacion es favorable, comunica al jefe de facturacion.
JEFE DE CLIENTES 11 Actualiza patrén de rubros.
12 La solicitud es atendida
13 Archivo.
14 Fin del proceso.
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4.2.2.14. Proceso cambio de tarifa.

CLIENTE ATENCION AL CLIENTE INSPECTOR JEFE DE CLIENTES

Solicita informacién

de requisitos l

Recepta solicitud y
verifica
documentacion

Solicita usuario

ocuentacion
esta completa

faltante

Sl

Genera solicitud

f

Entrega solicitud
para inspeccion

sIco

Ingresa datos de

Realiza inspeccion y del

presenta informe

A 4

(sico)

Informe es
favorable

Sl

v

Actualiza patrén de
rubros

NO atiende

Archivo

Fase




83

4.2.2.15. Atencion de solicitudes, cambio de tarifa tercera edad.
—
——— AREA ATENCION AL CLIENTE Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CAMBIO DE TARIFA TERCERA EDAD”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita informacidn de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacidn no estad completa, solicita al usuario documentacion faltante.
5 Si la documentacidn estd completa, genera solicitud (SICO)
6 Entrega solicitud de inspeccion.
7 Realiza la inspeccidn y presenta informe.
8 Ingresa datos de inspeccion.
9 Si el informe no es favorable, finaliza el proceso.
10 Si el informe es favorable, comunica al jefe de recaudacién.
JEFE DE CLIENTES 11 Actualiza patrén de rubros.
12 La solicitud es atendida.
13 Solicita una nueva inspeccion.
INSPECTOR 14 Realiza inspeccidn.
JEFE DE CLIENTES 15 Si el cliente no cumple con el beneficio finaliza proceso.
16 Sies que cumple proceso.
17 Aprueba beneficio.
18 Archivo
19 Fin de proceso.
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4.2.2.17. Atencidn de solicitudes, cambio de tarifa de discapacidad.
—
—— AREA ATENCION AL CLIENTE Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CAMBIO DE TARIFA DE DISCAPACIDAD”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita informacion de requisitos
ATENCION AL CLIENTE 3 Recepta solicitud y verifica documentacion.
4 Si la documentacidn no estad completa, solicita al usuario documentacion faltante.
5 Si la documentacién esta completa, genera solicitud (SICO)
6 Entrega solicitud de inspeccion.
7 Realiza la inspeccidn y presenta informe.
8 Ingresa datos de inspeccion.
9 Si el informe no es favorable, finaliza el proceso.
10 Si el informe es favorable, comunica al jefe de facturacién.
JEFE DE CLIENTES 11 Actualiza patrén de rubros.
12 La solicitud es atendida.
13 Solicita una nueva inspeccion.
INSPECTOR 14 Realiza inspeccion.
JEFE DE CLIENTES 15 Si el cliente no cumple con el beneficio finaliza proceso.
16 Sies que cumple proceso.
17 Aprueba beneficio.
18 Archivo
19 Fin de proceso.
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verifica
documentacion

ol

Entrega solicitud
para inspeccién

Realiza inspeccion y

A 4

presenta informe

Ingresa datos de

Realiza inspeccion
de verificacién

6n del
(sico)

Informe es
favorable

Actualiza patron de
rubros

'

atiende

{

Solicita una nueva

inspeccién

liente cumple

Se anula veneficio [€—N N
on el veneficio

Aprueba beneficio

archivo

FIN
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4.2.2.19. Atencién de solicitudes, desconexion temporal.
—
- . . .
——— AREA ATENCION AL CLIENTE Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A ) ] )
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “DESCONEXION TEMPORAL DEL SERVICIO”
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita realizar desconexion temporal
ATENCION AL CLIENTE 3 Genera solicitud
4 Imprime solicitud
5 Entrega a auxiliar de recaudacién para tramite.
JEFE DE RECAUDACION 6 Solicita a supervisor de cortes y reconexiones proceda a desconexion temporal.
SUPERVISOR DE CORTES Y RECONEXIONES 7 Dispone desconexion del servicio.
PERSONAL DE CORTES Y RECONEXIONES 8 Ejecuta trabajo.
9 Entrega medidores retirados.
SUPERVISOR DE CORTES Y RECONEXIONES 10 Reingresa medidores a bodega.
11 Digita datos en el sistema.
12 Desinstala medidor del sistema.
13 Fin del proceso.
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4.2.2.20. Proceso desconexion temporal del servicio.

SUPERVISOR DE CORTESY | PERSONAL DE CORTES Y

CLIENTE ATENCION AL CLIENTE JEFE DE RECAUDACION
RECONEXIONES RECONEXIONES
INICIO
Y
Solicita desconexién
temporal del P Genera solicitud
servicio
SIcO
\ 4
Imprime solicitud
SICO
\ 4
Entrega jefe de
recaudacion para
tramite @
Solicita a Supervisor Dispone
i cort.es Y P desconexion de P Ejecuta trabajo
.| reconexiones J senvicio
proceda con
desconexion
temporal
Y
. Entrega medidores
Reingresa listado de
medidores a bodega | yista
medidores

SICO

Y
Digita datos en
elsistema
SICO
\ 4
Desinstala medidor
del sistema
SIco
\4
FIN

Fase
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4.2.2.21. Atencidn de solicitudes, aprobacién de planos eléctricos.
—
—— AREA ATENCION AL CLIENTE Ccédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “APROBACION DE PLANOS ELECTRICOS”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita aprobacidn de planos eléctricos.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 3 Recepta planos eléctricos.
4 Disefios eléctricos cumplen con los requisitos establecidos.
5 Si es negativo se entrega a cliente para revision.
Si se ha realizado las rectificaciones solicitadas, y los disefios eléctricos cumplen los requisitos
6 establecidos.
7 Aprueba.
8 Solicita a Atencion a Clientes generar solicitud.
ATENCION AL CLIENTE 9 Genera solicitud.
10 Factura valor.
RECAUDADOR 11 Recuda valor.
12 Entrega a cliente comprobante de pago.
13 Entrega comprobante a jefe de acometidas y medidores.
CLIENTE 14 Recibe comprobante de pago y entrega al cliente planos aprobados.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 15 Fin del proceso.




4.2.2.22.

CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

Proceso aprobacion de planos eléctricos.

RECAUDADOR

JEFE DE AC

OMETIDAS Y MEDIDORES

90

INICIO

Solicita aprobacion

de planos eléctricos

Entrega

Genera solicitud

cumplen los requerimientos

Recepta planos
eléctricos

Los disefios eléctrico

establecidos?

S Entrega disefio a
usuario para

correccion

NO—

Se ha realizado las
rectificaciones
solictadas?

Aprueba

€I

!

Jefe de Acometidas |
y Medidores.

Solicita a Atencion a

Fase

L Clientes generar
solicitud
W
P Recauda valores
j B
Y
Entrega a cliente
comprobasntea | m comprobante de
pago
Recibe
comprobante de
P pagoy entrega al

cliente planos
aprobados

FIN
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4.2.2.23. Atencion de solicitudes, alquiler de reflectores.
Ver anexo 2.
——4
— AREA ATENCION AL CLIENTE Codigo:
OGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD DIRECCION DE

ADMINISTRATIVA

CLIENTES / ATENCION A i
CLIENTES AREA RESPONSABLE

COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ALQUILER DE REFLECTORES”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Solicita alquiler de reflectores
JEFE DE OPERACION Y MANTENIMIENTO 3 Emite planilla por alquiler de reflectores.
ATENCION AL CLIENTE 4 Genera solicitud.
5 Factura valor de la planilla.
RECAUDADOR 6 Recauda valores.
7 Entrega a cliente comprobante de pago.
JEFE DE OPERACION Y MANTENIMIENTO 8 Dispone instalacion de medidores.
9 Fin del proceso.

4.2.2.24.

Proceso alquiler de reflectores.

Fase

CLIENTE

ATENCION AL
CLIENTE

JEFE DE OPERACION Y
MANTENIMIENTO

RECAUDADOR

INICIO

Solicita alquiler de

Emite planilla por

reflectores

v alquiler de y Genera solicitud.

reflectores.

A

Factura valor de la

planilla.

I Recauda valores.

!

Entrega a cliente
comprobante de
pago.

T

Dispone instalacién
de medidores.
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4.2.2.25. Atencion de solicitudes, ingreso de dinero (subsidio de enfermedad).
——4
—— AREA ATENCION AL CLIENTE codigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A DIRECCION DE
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “INGRESO DE DINERO SUBSIDIO DE ENFERMEDAD”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
JEFE DE TALENTO HUMANO 2 Remite comunicado solicitando el ingreso de dinero por subsidio de enfermedad.
ATENCION AL CLIENTE 3 Solicita cuenta contable.
4 Genera solicitud.
5 Factura pago.
TRABAJADOR Y/O SERVIDOR 6 Realiza pago.
RECAUDADOR 7 Recauda valores.
JEFE DE TALENTO HUMANO 8 Entrega comprobante a Jefe de Talento Humano.
9 Solicita realizar asientos contables respectivos.
JEFE DE CONTABILIDAD 10 Descarga subsidios
11 Fin del proceso

4.2.2.26.

Proceso ingreso de dinero por subsidio de enfermedad.

TRABAJADOR Y/O

JEFE DE TALENTO

ATENCION AL

Fase

RECAUDADOR EFE DE NTABILIDAD
SERVIDOR HUMANO CLIENTE e < : e
Remite comunicado
solicitando el .
N - Solicita cuenta
ingreso de dinero > b
por subsidio de .
enfermedad. l
Genera solicitud.
l sico
Realiza pago. -« Factura pago.
sico
2

v

Entrega
comprobante a Jefe
de Talento Humano.

Solicita realizar
asientos contables

respectivos.

Recauda valores.

»| Descarga subsidios
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4.2.2.217. Atencion de solicitudes, servicios varios (dafios).
_
— AREA ATENCION AL CLIENTE Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A ) DIRECCION DE
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE COMERCIALIZACION
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “SERVICIOS VARIOS DANOS”
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
JEFE DE OPERACION Y MANTENIMIENTO 2 Remite planilla por dafios ocasionados en el sistema.
ATENCION AL CLIENTE 3 Genera solicitud.
4 Factura valor de la planilla.
RECAUDADOR 5 Recauda valor.
6 Entrega a clientes comprobantes de pago.
JEFE DE OPERACION Y MANTENIMIENTO 7 Ejecuta trabajos.
8 Fin del proceso.
4.2.2.28. Proceso servicios varios (dafios).

JEFE DE OPERACION Y

ATENCION AL CLIENTE RECAUDADOR
MANTENIMIENTO
INICIO
v
Remite planilla por
dafos ocasionados P Genera solicitud
en el sistema.
SICO SICO
\ 4
Factura vz-.llor de la > Recauda valor.
planilla.
N[ele]
A 4
Entrega a clientes
Ejecuta trabajos. |« comprobantes de
pago.

FIN

Fase
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4.2.2.29. Atencion de solicitudes, extensiones de red.
——4
— AREA ATENCION AL CLIENTE codigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A DIRECCION DE
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “EXTENSIONES DE RED”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

1 Inicio del proceso.

Jefe de ingenieria y construcciones 2 Remite planilla por trabajos de extension en red.

Atencion al cliente 3 Cliente cancela valor por ventanilla, en efectivo.
4 Si es negativo, solicita crédito a Director Comercial.
5 Si crédito es aprobado firma letra de cambio.
6 Si es negativo, el cliente deberda cancelar valor en efectivo.
7 Genera solicitud.
8 Ingresa crédito al sistema y
9 Factura valor de la planilla.

Recaudador 10 Recauda valor.
11 Entrega a cliente comprobante de pago.

Jefe de ingenieria y construcciones 12 Ejecucion de trabajos.
13 Fin de proceso.

4.2.2.30.

Proceso extensiones de red.

JEFE DE INGENIERIA Y
CONSTRUCCIONES

ATENCION AL CLIENTE CLIENTE

RECAUDADOR

"IIIIHHHHIII"

Remite planilla por
trabajos de
extension en red.

sico
I

Solicita crédito a

Ejecucion de trabajo (4

Director Comercial.

Firma letra de
cambio

Ingresa crédito al
sistema

Genera solicitud |«

sIco SIcoO

A

Factura valor de la

Crédito es
aprobado?

planilla

sico

Recauda valor

|

Entrega a cliente

FIN

Fase

mprobante de
pago
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4.2.2.31. Atencién de solicitudes, atencion de reclamos.
—
— a AREA ATENCION AL CLIENTE Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:

UNIDAD
ADMINISTRATIVA

CLIENTES / ATENCION A
CLIENTES

DIRECCION DE

AREA RESPONSABLE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ATENCION DE RECLAMOS”

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

ATENCION AL CLIENTE.

1 Inicio del proceso.

Recepta reclamo de cliente.

Es factible dar solucion del reclamo en ese momento.

Si no es posible comunica al drea correspondiente.

AREA INVOLUCRADA.

Recepta reclamo.

Si es afirmativo dispone trabajo

Atiende reclamo

0 (N ||| |w N

Fin del proceso.

4.2.2.32.

Proceso atencién de reclamos.

ATENCION AL CLIENTE

AREA INVOLUCRADA

v

INICIO

cliente.

Recepta reclamo de

Es factible dar
solucién del reclamo
en ese momento.

Atiende reclamo

SIco

Comunica reclamo

NO—> al area

» Recepta reclamo

correspondiente.

SIco

I

Sl

v

Si es afirmativo

FIN

Fase

wn

dispone trabajo
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4.2.2.33. Atencion de solicitudes, conexion circuito express.
Ver anexo 3.
_
; ) AREA ATENCION AL CLIENTE Cédigo:
AZOGUES .. CONEXION CIRCUITO EXPRESS Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A ] DIRECCION DE
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE COMERCIALIZACION
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ATENCION DE RECLAMOS”
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
CLIENTE 1 Inicio del proceso.
2 Realiza solicitud para conexion circuito exprés.

ATENCION A CLIENTES 3 Recepta solicitud e ingresa datos en sistema SICO.

INSPECTOR DE SERVICIO. 4 Realiza inspeccidn para emitir informe si es favorable o requiere cambiar el medidor.

JEFE DE CLIENTES 5 Autoriza instalacion

AUXILIAR DE MEDIDORES 6 Egresa materiales de bodega y entrega a electricistas para su instalacion

ELECTRICISTA DE ACOMETIDAS

Realiza conexién de circuito y comunica de trabajo realizado a auxiliar de medidores.

MEDIDORES 7
AUXILIAR DE MEDIDORES Ingresa datos en sistema SICO, de trabajo realizado, y comunica a jefe de clientes.
JEFE DE CLIENTES 9 Comunica a abonado de la conexidon de circuito y dispone pago o crédito para pago.
10 Fin de proceso.
4.2.2.34. Proceso, conexion circuito express.

AUXILIAR DE ELECTRICISTA DE
CLIENTE ATENCION A CLIENTES | INSPECTOR DE SERVICIO JEFE DE CLIENTES ACOMETIDAS Y
MEDIDORES
MEDIDORES
Realiza inspeccion ] m Realiza conexion de
Realiza solicitud Recepta solicitud e para emitir informe q € circuito y comunica
L N N s on . . . | de bodega y entrega N ! X
para conexion P ingresa datos en P sies o P Autoriza instalacién P clectricistas para P de trabajo realizado
circuito expreés. sistema SICO. requiere cambiar el R 5 p a auxiliar de
suinstalacion

Fase

medidor medidores
Sico

Comunica a Ingresa datos en
abonado de la sistema SICO, de
conexion de circuito (4 trabajo realizado, y (4
y dispone pago o comunica a jefe de
crédito para pago clientes.

FIN
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4.2.2.35. Atencidn de solicitudes, plan renova.
Ver anexo 4.

—

= \ AREA ATENCION AL CLIENTE Codigo:
AZOGUES .. PLAN RENOVA Fecha:
UNIDAD CLIENTES / ATENCION A ) DIRECCION DE.
ADMINISTRATIVA CLIENTES AREA RESPONSABLE COMERCIALIZACION
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ATENCION DE RECLAMOS”
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
CLIENTE 1 Inicio del proceso.
2 Realiza solicitud cambio de refrigeradora.

Atencion a clientes 3 Recepta solicitud e ingresa datos al sistema SICO.
Jefe de clientes 4 Revisa historial de consumos para determinar si cumple con requisitos.
Inspector 5 Realiza inspeccidn de refrigeradora en el domicilio del solicitante.

Si cumple con requisitos se pasa informe favorable, y si no cumple se da por

6 terminado proceso.

Jefe de clientes 7 Envia solicitud MEER.
8 Recepta respuesta y coordina adquisicién con casa comercial
9 Entrega refrigeradora nueva, y se retira refrigeradora usada.
10 Ingresa datos a SICO, sobre cambio de refrigeradora.
11 Firma documentos con abonados

12 Fin de proceso.
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4.2.2.36. Proceso, plan renova.

CLIENTE ATENCION A CLIENTES JEFE DE CLIENTES INSPECTOR
INICIO
\ 4 P
Revisa historial de . 7
R - - Realiza inspeccion
Realiza solicitud Recepta solicitud e consumos para .
h wl q - ) » | de refrigeradora en
cambio de » ingresa datos al > determinar si > o
N N el domicilio del
refrigeradora. sistema SICO. cumple con L.
L solicitante.
requisitos.
SICO
v
Si cumple con
requisitos se pasa
Envia solicitud | o informe favorable, y
MEER. ~ n si no cumple se da
por terminado
proceso.
\ 4
Recepta respuesta y
coordina
adquisicién con casa
comercial
\ 4
Entrega
refrigeradora
nueva, y se retira
refrigeradora usada.
\ 4
Ingresa datos a
SICO, sobre cambio
de refrigeradora.
NO
A 4
Firma documentos
con abonados
A 4
FIN <€

Fase
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4.2.3. Manual de procedimientos recaudacion.

4.2.4. Introduccién.

El Manual de Recaudacion constituye una normativa basica de gestion institucional que tiene
por objeto la identificacion y armonizacion de la estructura organizativa, la designacion de
funciones especificas para cada cargo, asi como la linea de autoridad, responsabilidad y
coordinacion de las unidades que componen el Area de Recaudacion, en armonia con lo que
establece la Constitucién de la Republica y la Norma Técnica de Administracion por Procesos
1580.

A continuacion se presenta el Manual de Procesos de Recaudacion de la Empresa Eléctrica
Azogues C.A, en el cual se definen los procedimientos que se deben seguir para alcanzar un
servicio de calidad hacia el cliente, enmarcados en la calidad de la Gestion Publica.

Para la elaboracion de este manual se contd con la colaboracion del personal del area de

Recaudacion.

4.2.5. Objetivo.

La elaboracion del presente Manual tiene por objeto que las autoridades, funcionarios y
personal del Area de Recaudacion, cuenten con una herramienta basica que les permita dar
cumplimiento a sus funciones; asi como alcanzar una ejecucion ordenada, eficaz y eficiente de

sus actividades dentro de un marco de transparencia y agilidad.
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4.2.6. Macro proceso agregador de valor.

La Empresa Eléctrica Azogues C.A. a través de los Macro Procesos Agregadores de Valor que
se indican en la figura que se presenta a continuacion, lleva a cabo sus actividades de

comercializacion, venta de energia, mantenimiento y control de los equipos de medicidn.

MACRO PROCESO AGREGADOR DE VALOR

MANTENIMIENTO
MACRO PROCESO Y CONTROLDE

AGREGADOR DE VALOR EQUIPOS DE
MEDICION,

l

3 Revisiony contral
Atencion al Llecturasy

cliente facturacion
PROCESOS

Instalaciones
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4.3. Matriz de caracterizacion del macro proceso recaudacion

—a MATRIZ DE CARACTERIZACION DE MACRO codgo:
AZOGUES .. PROCESO Fecha:

LIDER DEL PROCESO Jefe de Recaudacion.

Realizar de manera eficaz y oportuna la recaudacion de los valores facturados a los clientes de la

OBJETIVO Institucién por venta de energia y otros conceptos, asi como gestionar la recuperacién de cartera
vencida de la Empresa y mantener niveles bajos de cuentas incobrables.
Aplicar a todo el personal del area Recaudacién que esta relacionado con el cliente, iniciando con la
ALCANCE

personalizada al cliente.

recepcién de los valores a cobrar hasta la entrega del documento de respaldo y atencién

EQUIPO DEL PROCESO

Recaudadores, personal de Cortes y Reconexiones.

PARTICIPANTES Personal del area de Recaudacion.

ENTRADAS:

Facturacion (energia).

Facturacion (caja varios).

Cartera vencida.

Reporte de recaudacién por cajero

PROVEEDORES:

Jefe de Clientes.

Auxiliar de Comercializacion.
SICO, Auxiliar de Recaudacion.
Recaudador.

SALIDAS:

Valores recaudados.

Valores recaudados.

Gestion de cartera vencida.
Informe diario de recaudacion.

CLIENTES:

Jefe de Recaudacion, Jefe de Contabilidad.

Jefe de Recaudacion, Jefe de Contabilidad.

Usuario, Director de Comercializacion, Jefe de Recaudacion y
Contabilidad.

Auxiliar de Contabilidad.

PLANIFICAR:

1.- Plan de recaudacién de facturas por grupos de emision.
2.- Plan de recuperacion de cartera vencida.

3.- Elaboracién informes de recaudacion.

HACER:

1.- Recaudacion en linea.

2.- Gestion de Cartera.

3.- Informes de Recaudacion.

VERIFICAR:

1.- Organizacion, supervision, coordinacion y control de las actividades de recaudacion.
2.- Ejecucion de cortes y reconexiones por concepto de mora en el pago de planillas de acuerdo a lo programado.

3.- Recuperacién de cuentas incobrables por via judicial.

4.- Que los valores depositados sean iguales a los valores recaudados en el sistema SICO.

ACTUAR:
1.- Registrar no conformidades y tomar acciones.
2.-. Registrar no conformidades y tomar acciones

CONTROLES:
Regulacion CONELEC 004/01 “Calidad del servicio eléctrico de
distribucion”.

RECURSOS:

Tecnolégicos:

4. Programa SICO, Sistema de Gestién Documental.

5.  Sistemas de comunicacion, internet, correo electrénico,
correo corporativo, radio y teléfono.

Humanos:

6.  Administrativos, Jefe de Recaudacion, Recaudadores,
Auxiliar de Recaudacion.

7. Operativos, personal de cortes y reconexiones,

Infraestructura:

8. Oficina de trabajo.

9. Centro de recaudacion.

Equipos bienes muebles y suministros:

10. Equipos, centros de trabajo, y suministros de oficina.

11. Equipos y herramientas de trabajo.

REGISTROS
12. Registros de control y transferencia ESIGEF, realizada por los clientes de la Empresa.

13. Registro de depositos que se generan a favor de los clientes.

14. Registro convenio de pagos suscritos con clientes de la Empresa.

15. Registro de informes de recaudacién mensual.

16.  Registro de guias de remision de recaudaciones diarias enviadas al banco.
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INDICADOR UNIDAD DE FORMA DE CALCULO PERIOCIDAD | META RESPONSABLE
MEDIDA DE MEDICION

Porcentaje de | Porcentaje % | Valor recaudado / valor facturado Semanal Jefe de

recaudacion. Recaudacion.

Porcentaje de | Porcentaje % | Valor por cobrar / valor facturado Diario Jefe de

cartera vencida. Recaudacion, y
Auxiliar de
Recaudacion.

Porcentaje de | Porcentaje % | Numero de cortes realizados / nimero de | Diario Auxiliar de

cortes realizados. cortes programados Recaudacion.

Porcentaje de | Porcentaje % | Valor recaudado / cortes realizados. Diario Auxiliar de

cartera vencida Recaudacion.

recuperada.

4.3.1. Procedimientos.

43.1.1.  Atencidn de solicitudes, recaudacion en linea.

E—
— AREA RECAUDACION Cadigo:
AZOGUES c. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN LINEA”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE 2 Entrega comprobante y/o codigo de medidor.
JEFE DE RECAUDACION 3 Recibe y verifica al usuario en el sistema SICO.
4 Comunica valor a ser cobrado.
5 Si el valor no es correcto, devuelve comprobante de pago al cliente.
RECAUDADOR 6 Si el valor es correcto, procede a recaudar el dinero.
7 Si el cliente solicita abono el Jefe de Recaudacién puede autorizar o no.
8 Si autoriza, cliente cancela valor acordado.
9 Si no autoriza cliente cancela valor total de la planilla.
10 Si cliente no cancela valor, queda con deuda pendiente.
11 Si cancela puede hacerlo en cheque, documento o efectivo.
12 Si cliente cancela con cheque el recaudador ingresa valor en campo de cheque.
13 Si cliente cancela con documento ingresa valor en campo de documentos.
14 Si cliente cancela valor en efectivo, ingresa valor en campo efectivo.
15 Recauda.
16 Imprime comprobante de pago.
17 Cliente requiere factura.
18 Si no quiere entrega comprobante de pago a cliente.
19 Si quiere imprime factura y entrega a cliente.
20 Fin de proceso.




4.3.1.2.

Fase

CLIENTE

JEFE DE RECAUDACION

Proceso recaudacion en linea.

RECAUDADOR
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INICIO

Entrega

Recibe y verifica al
usuario en el

P v/o
codigo de medidor.

Devuelve a cliente

comprobante de pago.

v

sistema.

SICO
Comunica valor a
ser cobrado.

Valor es
correcto?

Autoriza? <

iente paga
valor total de la

Deuda
pendiente.

< Pago en efectivo

Ingresa valor en
campo de efectivo

ngresa valor en
campo de cheque

Pago con
docuento

ngresa valor en
campo de docuento

A 4
Recauda valor

Imprime
comprobante de
Ppago
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4.3.1.3.  Atencidn de solicitudes, recaudacion en linea por grupos de emision, instituciones

publicas.
—
— AREA RECAUDACION Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN LINEA”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

1 Inicio del proceso.

JEFE DE RECAUDACION 2 Imprime resumen de valores facturados en diferido de instituciones publicas.
3 Imprime facturas.
4 Entrega facturas al cliente.
5 Recibe documento de pago.
6 Si no se dispone de documento de transferencia, tramite permanece pendiente.
7 Si se dispone de transferencia, verifica valor en el sistema.

Si valor de ESIGEF, es inferior al registrado en el sistema solicita recaudacién por el valor de

8 ESIGEF.
Si valor de ESIGEF, es superior al registrado en el sistema, solicita recaudacidn por valor de las

9 planillas y genera deposito a favor del cliente.

10 Si el valor de ESIGEF, es igual al registrado en el sistema solicita la recaudacion.
RECAUDADOR 11 Recauda

12 Entrega a Jefe de Recaudacion comprobante de pago y documentacion adjunta legalizada.
JEFE DE RECAUDACION 13 Entrega a cliente.

14 Fin del proceso.
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4.3.1.4. Proceso recaudacion en linea por grupos de emision, instituciones publicas.

JEFE DE RECAUDACION RECAUDADOR

INICIO

Imprime resumen de
valores facturados en
diferido de instituciones
publicas.

LISTADO

Imprime facturas.

A 4
Entrega facturas al
cliente.
A 4
g0.

Recibe documento de
pag

" }

Si dispone del
documento de la
transferencia.

Permanece en espera hasta

N disponer la téransferencia.

Sl

Valor de transferencia es alor de ESIGEF, es inferior

igual al registrado en el N superior al valor registrado NO
sistema en el sistema.
Sl Sl
\ 4

Solicita recaudacioén por valor de

Solicita recaudacion por valor en . N
planilla y genera deposito a favor de

Solicita recaudacién de valor >

ESIGEF ” "
cliente.
> da valor
Entrega a Jefe de
Recaudacién
comprobante de
pagoy
documentacién
adjunta legalizada.
A 4
Entrega
documentos a
cliente.
A 4
FIN

Fase
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4.3.1.5. Atencidn de solicitudes, recaudacion en linea por grupos de emision, cooperativas.

ADMINISTRATIVA

—
Ay . - P
frm— AREA RECAUDACION cédigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN LINEA GRUPOS DE EMISION COOPERATIVAS”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
JEFE DE RECAUDACION 2 Imprime resumen de valores facturados en diferido de cooperativas.
3 Envia a usuarios.
4 Recibe documento de pago
Si el valor de la transferencia o papeleta de depésito no coincide con el valor
5 registrado en el sistema.
6 Si el valor es igual solicita recaudacién.
RECAUDADOR Recauda.
Entrega a Jefe de Recaudacién comprobante de pago, y documentacidn adjunta
legalizada.
JEFE DE RECAUDACION. Cliente requiere factura.
10 Si es negativa la respuesta, se entrega comprobante de pago y documentacidn adjunta.
Si es positiva la respuesta, se imprime factura y se entrega a cliente con documentos
11 legalizados.
12 Fin del proceso.




4.3.1.6.

JEFE DE RECAUDACION

Proceso recaudacion en linea por grupos de emision, cooperativas.

RECAUDADOR

Fase

INICIO

A 4

Imprime resumen de
valores facturados en
diferido de cooperativas.

LISTADO

A 4
Envia a usuarios

OFICIO O
LISTADO
A4
Recibe documentos de
pago PAPELETA DE

DEPOSITO ESIGEF

Valor de papeleta de deposito y/o
transferencia es igual al registrado en
el sistema.

NO—>|

Analiza diferencias y realiza

ajustes.

Sl

v

Y

Recauda valor

Solicita recaudacién de valor

A 4
Entrega a Jefe de
recaudacién
comprobante de

A

Requiere factura

Imprime factura

v

Entrega a clientes
docuento

FIN

pago y/o
documentacion
adjunta.

107
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4.3.1.7.  Atencion de solicitudes, recaudacion en linea caja varios.
_
— 2 AREA RECAUDACION Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:

UNIDAD
ADMINISTRATIVA

RECAUDACION

AREA RESPONSABLE

DIRECCION DE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN LINEA CAJA VARIOS”

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

1

Inicio del proceso.

CLIENTE

Entrega solicitud de servicio o nimero de solicitud.

RECAUDADOR

Recibe y verifica datos en e

| sistema.

Comunica valor a ser cobra

do

Recauda dinero

Imprime comprobante de pago.

Entrega a cliente documento.

0 |N | (| |w (N

Fin del proceso.

4.3.1.8.

Proceso recaudacion en linea caja varios.

CLIENTE

RECAUDADOR

INICIO

Entrega solicitud de
servicio o numero de
solicitud.

Recibe y verifi

sistema

ca datos en el

Fase

A

sico

4

Comunica valo

r a ser cobrado

A

y

Recauda valor

A

y

pa

Imprime comprobante de

g0

A

COMPROBANTE

y

Entrega a clie

nte docuento

FIN
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4.3.1.9. Atencion de solicitudes, recaudacion en semi linea.
—
f =13 . - -
— AREA RECAUDACION cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN SEMI LINEA”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

1 Inicio del proceso.

JEFE DE RECAUDACION 2 Imprime listado de valores facturados de clientes de la Parroquia Solano.
3 Imprime facturas.
4 Envia a recaudador de agencia solano.

RECAUDADOR 5 Recauda en forma manual.
6 Entrega comprobante de pago.
7 Ingresa al sistema valor cobrado.
8 Realiza cuadre de caja con copia de comprobante.
9 Deposita dinero en banco.
10 Fin del proceso.

4.3.1.10.  Proceso recaudacion en semi linea.

JEFE DE RECAUDACION

RECAUDADOR

INICIO

Imprime listado de valores
facturados de Solano

‘ Imprime factura

Envia a recaudador
agencia Solano

de

e

Fase

Recauda en forma manual ‘

|

‘ Entrega comprobante de pago ‘

v

‘ Ingresa al sistema valor cobrado

!

Realiza cuadre de caja con copia de
comprobante

!

‘ Deposita dinero en banco ‘




4.3.1.11.  Atencion de solicitudes, recaudacion en diferido Banco Pacifico.
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—
Ay . - P
frm— AREA RECAUDACION cédigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN DIFERIDO BANCO DEL PACIFICO”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
JEFE DE RECAUDACION 2 Imprime listado de valores facturados en diferido del banco del pacifico.
3 Genera archivo TXT.
4 Envia listado y archivo plano de valores a ser cobrado a clientes.
BANCO 5 Recibe listado y debita de cuentas bancarias.
6 Envia nota de crédito.
JEFE DE RECAUDACION 7 Recibe nota de crédito.
8 Valor de nota de crédito es igual a valor de listado.
9 Si es negativa analiza las diferencias y realiza ajustes.
10 Si el valor del crédito es igual al valor del listado.
11 Imprime facturas.
12 Realiza proceso de recaudacién en diferido.
13 Recauda.
14 Imprime resumen de valores recaudados en diferido bancos.
15 Envia facturas al banco.
16 Fin del proceso.




4.3.1.12.

Proceso recaudacion en diferido Banco Pacifico.
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BANCO

JEFE DE RECAUDACION

Fase

Recibe listado y

INICIO

Imprime listado de
valores facturados
en diferido del

banco dipacnflco. LSTADO

Genera archivo TXT

v

Envia listado y
archivo plano de

debita de cuentas |«
. valores a ser
bancarias. .
cobrado a clientes.
\ 4
Envia nota de »| Recibe nota de
crédito crédito
N/C , N/C

Valor de nota de
crédito es igual a valor
de listado.

NO—p>|

Analiza diferencia y
realiza ajustes

N

v

Imprime facturas

v

Realiza proceso de
recaudacion en diferido.

v

Recauda.

v

Imprime resumen de
valores recaudados en
diferido bancos.

\ 4

Envia facturas al banco

FIN
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4.3.1.13.  Atencion de solicitudes, recaudacion en diferido por grupos de emision, rol de

empleados.
—
—_—— . - L1
— AREA RECAUDACION Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN DIFERIDO POR GRUPOS DE EMISION ROL DE EMPLEADOS”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

1 Inicio del proceso.

JEFE DE RECAUDACION 2 Imprime resumen de valores facturados en diferido de rol de empleados.
3 Imprime facturas
4 Realiza proceso de recaudacion en diferido.
5 Valor recaudado en diferido coincide con valor de listado.
6 Si no es positivo, analiza diferencia y realiza ajustes.
7 Si valor de sistema es igual a valor de listado.
8 Recauda en diferido.
9 Imprime resumen de valores recaudados en diferido rol de empleados.
10 Elabora informe detallado de valores que deben descontase a cada empleado.

Envia al Director Comercial el detalle de valores a ser descontados del rol y las planillas

11 de consumo para ser entregadas.

DIRECTOR COMERCIAL. 12 Entrega a tesoreria.
13 Fin del proceso.




4.3.1.14.

Proceso recaudacion en diferido por grupos de emision, rol de empleados.
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JEFE DE RECAUDACION

DIRECTOR COMERCIAL

Fase

INICIO

Imprime resumen

diferido de rol de

de valores
facturados en

empleados.

LISTADO

Imprime facturas

Realiza proceso de
recaudacion en diferido.

Valor recaudado en
diferido coincide con
valor de listado.

sI
A 4

Recauda valor

v

Imprime resumen

recaudados en
diferido rol de

de valores

empleados.
l LISTADO

Elabora informe

deben descontase
a cada empleado.

detallado de
valores que

l INFORME

Envia al Director

detalle de valores
a ser descontados

consumo para ser

Comercial el

NO—>|

Si no es positivo,
analiza diferencia 'y
realiza ajustes.

| Entregaadreas

del rol y las
planillas de

entregadas.

correspondientes

FIN




4.3.1.15.  Atencion de solicitudes, recaudacion en diferido por grupos de emisién
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autoconsumo.
—
f ____s—1 . - P
—— AREA RECAUDACION cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RECAUDACION EN DIFERIDO POR GRUPOS DE EMISION AUTOCONSUMO”

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

1

Inicio del proceso.

JEFE DE RECAUDACION.

Imprime resumen de valores facturados en diferido autoconsumo.

Imprime facturas.

Realiza proceso de recaudacion en diferido.

Valor recaudado en diferido coincide con el listado.

Si es negativo analiza diferencias y realiza ajustes.

Si valor del sistema es igual al valor del listado.

Recauda en diferido.

O [0 N [ || (W (N

Imprime resumen de valores recaudados en diferido autoconsumo.

=
o

Entrega dentro del reporte diario de recaudacion.

[any
[N

Fin del proceso.




4.3.1.16.

Proceso recaudacion en diferido por grupos de emision autoconsumo.
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JEFE DE RECAUDACION

Fase

INICIO

Imprime resumen de valores facturados

en diferido autoconsumo. LISTADO

Imprime facturas

v

Realiza proceso de

recaudacion en diferido. FACTURAS

Valor recaudado en
diferido coincide con
valor de listado.

NO——p

Si no es positivo,
analiza diferencia y
realiza ajustes.

S|

v

Recauda valor

v

Imprime resumen de valores
recaudados en diferido autoconsumo

LISTADO
v oo

Entrega dentro del reporte diario de
recaudacion.

FIN
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4.3.1.17.  Atencion de solicitudes, cortes y reconexiones del servicio eléctrico.

—
Ay . - P
frm— AREA RECAUDACION cédigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION

ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “CORTES Y RECONEXIONES DEL SERVICIO ELECTRICO”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
JEFE DE RECAUDACION 2 Realiza planificacion de cortes de servicio de clientes en mora.
3 Entrega a Supervisor de Cortes y Reconexiones notificacion del corte.

SUPERVISOR DE CORTES Y

RECONEXIONES Genera listado para notificacion de corte.
Elabora notificaciones.
Dispone entrega de notificaciones.
PERSONAL DE CORTES Y
RECONEXIONES 7 Entrega notificaciones de corte al usuario.
SUPERVISOR DE CORTES Y
RECONEXIONES Cliente notificado ha cancelado valores.
Si es positivo finaliza proceso.
10 Si es negativo, genera listado de medidores para corte.
11 Dispone ejecucidn de trabajos de corte de servicio.
12 Ingresa datos de cortes realizados.
13 Clientes suspendidos han realizado el pago.
14 Si es negativo continda sin servicio.
15 Cliente cancela valores dentro de 120 dias.
16 Si es negativo, se procede al retiro del equipo de medicién.
Si clientes suspendidos han realizado el pago de manera inmediata o dentro de los 120
17 dias se genera listado de reconexiones.
18 Dispone la ejecucion de trabajos de reconexiones.
PERSONAL DE CORTES Y
RECONEXIONES 19 Reconexion del servicio.
20 Entrega el listado de reconexiones realizadas.
SUPERVISOR DE CORTES Y
RECONEXIONES 21 Ingresa datos de reconexiones.
22 Entrega reporte de cortes y reconexiones realizadas.
JEFE DE RECAUDACION 23 Recibe reporte.

24 Fin del proceso.




4.3.1.18.

Proceso cortes y reconexiones del servicio eléctrico.
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JEFE DE RECAUDACION

SUPERVISOR DE CORTES Y RECONEXIONES

PERSONAL DE CORTES Y
RECONEXIONES

INICIO

Realiza planificacion de
cortes de servicio de clientes
en mora.

v

Entrega a Supervisor de
Cortes y {

Genera listado para
notificacion de corte.

notificacion del corte.

Dispone entrega de
notificaciones.

Cliente
notificado ha
cancelado

A

valores,

NO
v

Si es negativo, genera

listado de medidores
LISTADO

para corte.

Dispone ejecucion de
trabajos de corte de

servicio.

Ingresa datos de
cortes realizados. |

Suspension del
servicio

v

Reporte de usuarios

A

Clientes
suspendidos han
realizado el
pago.

Si es negativo
NO—p  continda sin
servicio.

Sl

Cliente cancela
valores dentro de los

Genera listado de
reconexiones.

120 dias Si es negativo, se

N procede al retiro

servicio.

el
REPORTE

del equipo de
medicién.
A 4
Dispone la
ejecucion de
trabajos de
reconexiones.

Reconexion del servicio.

Entrega el listado de
reconexiones realizadas.

Ingresa datos de
reconexiones, -‘

Recibe reporte.

Fase

A4
Entrega reporte
de cortes y
reconexiones
realizadas.
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4.3.1.19.  Atencion de solicitudes, retiro de medidor.
—
Ay . . .
—— AREA RECAUDACION cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “RETIRO DE MEDIDOR”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
JEFE DE RECAUDACION 2 Genera listado de clientes en mora.
3 Solicita a supervisor de Cortes y Reconexiones proceda con el retiro del medidor.
SUPERVISOR CORTES Y
RECONEXIONES 4 Dispone retiro del medidor.
PERSONAL DE CORTES Y
RECONEXIONES Ejecuta trabajo.
Entrega medidores y listado de medidores retirados.
SUPERVISOR CORTES Y
RECONEXIONES 7 Digita datos de medidores retirados en SICO.
Entrega equipos de medicion e informe de medidores y materiales que han sido
retirados.
Solicita desconexion definitiva.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 10 Realiza verificacion de medidores retirados.
Entrega a Control de Perdidas Comerciales y solicita contrastacion de medidores
11 retirados.
CONTROL DE PERDIDAS
COMERCIALES. 12 Realiza contrastacion de medidores.
Entrega a Jefe de Acometidas y Medidores, equipos de medicién e informes de
13 medidores.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES. 14 Realiza liquidacién de materiales.
15 Reingresa medidores a Bodega.
16 Fin del proceso.




Fase

4.3.1.20.

Proceso retiro de medidor.
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JEFE DE RECAUDACION SUPERVISOR DE CORTESY | PERSONAL DE CORTESY | JEFE DE ACOMETIDASY | CONTROL DE PERDIDAS
RECONEXIONES RECONEXIONES MEDIDORES COMERCIALES
Genera listado de
clientes en mora.
Solicita a syperwsor de Cortes y o . .
Reconexiones proceda con el > ) P Ejecuta trabajo.
) " medidor.
retiro del medidor.
Entrega
Digita datos de medidores y
medidores € listado de
retirados en SICO. medidores
retirados.
Y
Entrega equipos
de medicion e )
) Realiza
informe de I
) verificacion de
medidores y )
' medidores
materiales que .
. retirados.
han sido
retirados. l
MEMORANDO
Entrega a Control
A de Perdidas
Solicita Comerciales y Realiza
desconexion solicita P contrastacion de
definitiva. contrastacion de medidores.
medidores
retirados.
Y
Entrega a Jefe de
Acometidas y
Realiza Medidores,
liquidacion de [« equipos de
materiales. medicion e
informes de
¢ medidores.
Reingresa
medidores a
e ENTREGA
MATERIALES
FIN DEL PROCESO
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4.3.1.21. Atencion de solicitudes, desconexion definitiva.
—
r ____5—3 . . -
— AREA RECAUDACION Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE | DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “DESCONEXION DEFINITIVA”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
CLIENTE / SUPERVISOR DE CORTES Y
RECONEXIONES 2 Solicita generacion de desconexion definitiva.
ATENCION AL CLIENTE 3 Genera solicitud.
4 Imprime solicitud.
5 Solicitud ha sido realizada por el cliente.
6 Si es positivo, procede a retiro del medidor.
7 Si es negativo entrega a supervisor de Cortes y Reconexiones.
SUPERVISOR DE CORTES Y
RECONEXIONES 8 Digita datos de desconexion definitiva.
9 Solicita a Jefe de Recaudacion liquidacion de garantias.
10 Fin del proceso.
4.3.1.22.  Proceso, desconexion definitiva.

CLIENTE

SUPERVISOR DE CORTES

ATENCION AL CLIENTE Y RECONEXIONES

INICIO

Solicita

generacién de
desconexién
definitiva.

<

Fase

Genera solicitud

\

Imprime solicitud

<

sico

sSico

Solicitud
realizada por el
cliente

——» Retiro de medidor

NO
A 4

Entrega a
supervisor de
Cortes y

Reconexiones. @

Digita datos de
desconexién
definitiva.

v

Solicita a Jefe de
Recaudacion
liquidacién de
garantias.

\
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4.3.1.23.  Atencion de solicitudes, liquidacion de garantias.
_
— 2 AREA RECAUDACION Cadigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:

UNIDAD
ADMINISTRATIVA

RECAUDACION

DIRECCION DE

AREA RESPONSABLE COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “LIQUIDACION DE GARANTIAS”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

1 Inicio del proceso.

JEFE DE RECAUDACION 2 Imprime listado de medidores a liquidar.
3 Recopila documentacion para liquidacion y garantias por medidor.
4 Entrega a Jefe de Clientes liquidacién de garantias.

JEFE DE CLIENTES 5 Valor de depdsito en garantia es inferior a la deuda pendiente.

ASESOR JURIDICO 6 Si es positiva inicia tramite de gestidn de coactivas.
7 Valores son incobrables.

JEFE DE CLIENTES 8 Si es negativo procede a liquidacidn de garantias.
9 Si es positivo envia a Jefe de Recaudacién informe de valores incobrables.

Comunica a Director Comercial, valores que no pueden ser recuperados para

JEFE DE RECAUDACION 10 ser dados de baja.

DIRECTOR COMERCIAL 11 Solicita a Gerencia gestiones para baja de deudas incobrables.
12 Fin del proceso.

4.3.1.24.  Proceso, liquidacion de garantias.

Fase

JEFE DE RECAUDACION Clg'?AEECF;rg/F:L JEFE DE CLIENTES ASESOR JURIDICO
Imprime listado
de medidores a
liquidar.
v
Recopila
documentacién
para liquidacion y
garantias por
medidor.
v
S EECE alor de depésito en Inicia trémite de
“qui;::igf‘ . garantia es inferior a la »[  gestion de
iy deuda pendiente. coactivas.
NO Envia a Jefe de
v Recaudacion
- Valores I informe de
Devolucién de e D J incobrables
garantias al cliente g © l«——no valores
sico garantias incobrables.
Comunica a
Director
Comercial,
valores que no
pueden ser
recuperados para
ser dados de baja.
v
Solicita a
Gerencia
gestiones para
baja de deudas
incobrables. v
FIN
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4.3.1.25.  Atencion de solicitudes, informe diario de recaudacion.

—
f =13 L . -
AREA RECAUDACION Cédigo:
MPHESA LETRICA
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD RECAUDACION AREA RESPONSABLE CO%'E&E&SQA%'EION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “INFORME DIARIO DE RECAUDACION”

RESPONSABLE ACTIVIDAD

DESCRIPCION

1 Inicio del proceso.

JEFE DE RECAUDACION. 2 Genera documentos de respaldo dentro del SICO.

recaudaciones.

Realiza revisiones y comparaciones de valores con cuadres de caja de

Ingresa datos en SICO contable.

Elabora informe diario.

Entrega informe a auxiliar contable.

AUXILIAR CONTABLE.

Recibe y registra informacion.

0 |IN (o || |Ww

Fin del proceso.

4.3.1.26. Proceso, informe diario de recaudacion.

JEFE DE RECAUDACION

AUXILIAR CONTABLE

INICIO

Genera documentos de respaldo
dentro del SICO.

¢ LISTADO

Realiza revisiones y
comparaciones de valores con
cuadres de caja de
recaudaciones.

v

Ingresa datos en SICO
contable.

v

Elabora informe diario.

¢ INFORME

Entrega informe a auxiliar

contable.

Recibe y registra informacién.

FIN

Fase
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4.3.2. Manual de procedimientos acometidas y medidores.

4.3.3. Introduccioén.

El Manual de Acometidas y Medidores constituye una normativa basica de gestion
institucional que tiene por objeto la identificacion y armonizacién de la estructura
organizativa, la designacion de funciones especificas para cada cargo, asi como la linea de
autoridad, responsabilidad y coordinacién de las unidades que componen el Area de
Acometidas y Medidores, en armonia con lo que establece la Constitucion de la Republica y la

Norma Técnica de Administracion por Procesos 1580.

A continuacion, se presenta el Manual de Procesos de Acometidas y Medidores de la Empresa
Eléctrica Azogues, en el cual se definen los procedimientos que se deben seguir para alcanzar

un servicio de calidad hacia el cliente, enmarcados en la calidad de la Gestion Publica.

Para la elaboracion de este manual se cont6 con la colaboracion del personal del Area de

Acometidas y Medidores.

4.3.4. Objetivo.

La elaboracion del presente Manual tiene por objeto que las autoridades, funcionarios y
personal del Area de Acometidas y Medidores cuenten con una herramienta basica que les
permita dar cumplimiento a sus funciones, asi como alcanzar una ejecucién ordenada, eficaz y

eficiente de sus actividades dentro de un marco de transparencia y agilidad.
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4.3.5. Macro proceso agregador de valor.

La Empresa Eléctrica Azogues C.A. a través de los Macro Procesos Agregadores de Valor que
se indican en la figura que se presenta a continuacion, lleva a cabo sus actividades de

comercializacion, venta de energia, mantenimiento y control de los equipos de medicion.

MACRO PROCESO AGREGADOR DE VALOR

MACRO PROCESO VENTA DE ¥ CONTROL DE

AGREGADOR DE VALOR ENERGIA £QUIPOS DE
MEDICION.

l

- Revision y control
Atencion al Lecturasy de consiimo de

cliente facturacion energia y equipos
PROCESOS de medicon

Recaudacion
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4.4. Matriz de caracterizacion acometidas y medidores (instalaciones)

—a MATRIZ DE CARACTERIZACION DE MACRO codgo:
AZOGUES .. PROCESO, ACOMETIDAS Y MEDIDORES Fecha:

LIDER DEL PROCESO Jefe de Acometidas y Medidores.

Realizar de forma rapida, eficaz y oportuna, los trabajos de instalaciéon de servicios nuevos y

OBJETIVO mantenimiento de acometidas y medidores, que garantice un servicio de calidad y satisfaccion al
cliente.
ALCANCE Aplicado a todo el personal de Acometidas y Medidores, que estan involucrados con la provision del

servicio, iniciando con la recepcién de la solicitud de servicio aprobada, hasta la instalaciéon del mismo.

EQUIPO DEL PROCESO €
Medidores, Choferes.

Inspector de Servicio, Auxiliar de Acometidas y Medidores, Técnicos Eléctricos de Acometidas y

PARTICIPANTES

Personal del area de Acometidas y Medidores.

ENTRADAS:
Solicitud de nuevo servicio aprobado.
Requerimiento servicios de mantenimiento.

PROVEEDORES:

Inspector de servicio.

Proceso de atencién a clientes, proceso de operaciéon y
mantenimiento, proceso de pérdidas comerciales.

SALIDAS:
Instalacién de servicios nuevos.
Mantenimiento de acometidas y mediadores.

CLIENTES:
Jefe de facturacion, jefe de recaudacion, jefe de perdidas
comerciales, supervisor de lecturas cortes y reconexiones.

PLANIFICAR:
1.- Plan de labores para instalacion de servicios nuevos.
2.- plan de labores de mantenimiento de acometidas y medidores.

HACER:
1.- Instalacién de servicios nuevos.
2.- Mantenimiento de acometidas y medidores.

VERIFICAR:

1.- lista de materiales a utilizarse en la instalacién de nuevos servicios.

2.- Que las acometidas y medidores, sean instalados de acuerdo a la normativa vigente.

3.- Que las instalacion se realicen en los tiempos establecidos en las regulaciones 004/01.

4.- Que los reclamos por mantenimiento de acometidas y medidores sean realizados en los tiempos establecidos.

ACTUAR:
1.- Registrar no conformidades y tomar acciones.

CONTROLES:

Regulacion CONELEC 004/01 “Calidad del servicio eléctrico de
distribucion”.

Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Regulacion 012 — 08 “reclamo de consumidores”.

Reglamento General de la Ley del Régimen del Sector
Eléctrico.

Ley del Régimen del Sector Eléctrico.

Instructivo de servicio — Empresa Eléctrica Azogues.
Reglamento Sustitutivo del Reglamento de Suministro del
Servicio de Electricidad.

Manual de Funciones del Area de Acometidas y Medidores.

RECURSOS:
Tecnolégicos:

4. Programa SICO, Sistema de Gestién Documental.

5. Sistemas de comunicacion, internet, correo
electronico, correo corporativo, radio y teléfono.

Humanos:

6. Administrativos, Jefe de Acometidas y Medidores,
Inspector de Servicio, Auxiliar de Acometidas y
Medidores.

Infraestructura:

7. Oficina de trabajo.

8. Laboratorio.

9. Bodega de materiales.

Equipos bienes muebles y suministros:

10. Equipos, centros de trabajo, y suministros de oficina.
11. Equipos y herramientas de trabajo.
REGISTROS
12. Registros de informes de instalacion de servicios nuevos realizados.
13. Registro de informes de cambio de acometidas y medidores realizados.
14. Registro de 6rdenes de instalacion.
15. Registro solicitud a bodega.
INDICADOR UNIDAD DE FORMA DE CALCULO PERIOCIDAD | META RESPONSABLE
MEDIDA DE MEDICION
Porcentaje de Numero de 6rdenes de instalacion Jefe de
ordenes de | Porcentaje % asignada / Total de 6rdenes de Semanal 80% Acometidas y
instalacion ejecutadas instalacién asignadas. Medidores
Tiempo promedio Tiempo final — tiempo inicial / total de Jefe de
desarrollo de Horas actividades ejecutadas. Semanal 1H30 Acometidas y
actividades Medidores
Dias promedio de Fecha de aprobacion y pago de garantia Jefe de
atencion de Dias — fecha de instalacion Mensual 4 Acometidas y
solicitudes. Dias. Medidores
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4.4.1. Procedimiento.

4.4.1.1. Atencion de solicitudes, inspeccion de servicio eléctrico.

Ver anexo 5.
—
m—— AREA DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD A(,\:AOE'\SET(')%AEEY AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “INSPECCION DE SERVICIO ELECTRICO”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
INSPECTOR DE SERVICIO 2 Recibe formulario de inspeccion.
3 Identifica lugar.
4 Realiza inspeccién de campo.
5 Si la solicitud no es pertinente, elabora una nueva solicitud de servicio.
6 Si la solicitud es pertinente analiza.

Para solicitud de servicio nuevo, reubicacion de medidor, cambio de domicilio,
cambio de medidor, y cambio de materiales existe disponibilidad para dotar de
7 servicio.

Si no dispone de red en el sector, comunica a Director Comercial, y Jefe de
Acometidas y Medidores, para que se gestione ante la Direccion Técnica
construccion de red en baja tensién para entregar el servicio.

DIRECTOR TECNICO 9 Si no se ha construido la red, la solicitud queda pendiente.
10 Si se ha construido la red, se envia informe de que esta disponible.
Si existe disponibilidad de red para dotar el servicio cumple con las
INSPECTOR DE SERVICIO 11 especificaciones requeridas.
Si se trata de reubicacion de medidor, cambio de medidor, cambio de
12 materiales.
13 Si no cumple, solicita a usuario adecuaciones necesatrias.
14 Si usuario cumple con las condiciones requeridas la solicitud se aprueba.
15 Si usuario a realizado los ajustes necesarios se procede a la re inspeccion.
16 Cambios han sido realizados, si es positivo se aprueba la solicitud.
Si no se ha realizado los nuevos ajustes se comunica al cliente para que
17 proceda.
18 Si han sido realizado los ajustes necesarios, la solicitud de aprueba.

19 Fin del proceso.
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4.4.1.2. Proceso inspeccion de servicio eléctrico.

ATENCION A .
CLENTE INSPECTOR DE SERVICIO DIRECTOR COMERCIAL DIRECTOR TECNICO
INICIo Gestionar ante Construccion de
Noes | A .| Direccion Técnica .| red en baja tension
procedente construccion de red para dotacion del
Recibe Realiza Disponibilidad en baja tension servicio.
P formulario de inspeccion de —1  de red para "
inspeccion. campo. dotar el servicio lad
Sies o
dentifica 7 \_procedente ”
lugar.
Disponible para
NO———— continuar con el
proceso
|
sl
¥
. " No cumple con Cumple con
Re inspeccion ) .
— . S adecuaciones adecuaciones
de servicio . .
necesarias requeridas
I
sl
Y
Cumple con
NO .
adecuaciones
A
No cumple con )
adecuaciones Aprobacion de
solicitud
4

Fase
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4.4.1.3. Atencion de solicitudes, instalacién de servicios nuevos.

Ver anexo 6.
—

—— AREA DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES Codigo:

AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:

UNIDAD ACOMETIDAS Y ) ] ]
AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA MEDIDORES

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “INSTALACION DE SERVICIOS NUEVOS”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
JEFE DE ACOMETIDAS Y
MEDIDORES 1 Inicio del proceso.
2 Visualiza solicitud de servicio que se encuentra listo para su instalacion.
3 Si no se encuentra en estado correcto, solicitud queda pendiente.
4 Si se encuentra en estado correcto, elabora solicitud a bodega.
5 Elabora orden de instalacion.
6 Entrega a Auxiliar solicitud de bodega y orden de instalacién.
AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y Verifica la cantidad de materiales que consta en la solicitud a bodega de
MEDIDORES 7 acuerdo a la orden de instalacién.
8 Si las cantidades no son correctas, solicita rectificacion.
Si las cantidades son correctas legaliza solicitud y entrega en bodega.
10 Egresa medidores y materiales.
11 Entrega medidores a auxiliar de pérdidas para contrastacion.
AUXILIAR DE PERDIDAS
COMERCIALES 12 Contrasta medidores, coloca sellos e ingresa informacion en el SICO.
13 Entrega medidores para instalacion.
AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y
MEDIDORES 14 Determinan solicitudes a ser atendidas y entrega medidores y materiales.
Identifica en cada usuario (tablero, nombre, solicitud, etc.), y distribuye trabajo
15 para el personal.
CUADRILLA DE ACOMETIDAS Y
MEDIDORES 16 Recibe solicitud del auxiliar de acometidas y medidores
Si la orden no puede ser ejecutada, devuelve al auxiliar orden de instalacion
17 planos y materiales.
Si la orden es ejecutada, entrega al auxiliar érdenes de instalacién
18 debidamente llenadas.
AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y
MEDIDORES 19 Elabora informe de instalacion y/o novedades.
20 Asigna sellos por instalador.
JEFE DE ACOMETIDAS Y
MEDIDORES 21 Ingresa datos al SICO.
22 Entrega informacion actualizada al GIS.
23 Fin del proceso.
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Proceso instalacion de servicios nuevos.
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Fase

JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES AUX%?;E:CT:&[;IDAS CUADRILLA DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES
Verifica la cantidad de =
materiales que consta en la ilas cantidades no so CUT:;;’: ?;F;gges'
- P solicitud abodegade N correctas, solicita . f i
e acuerdo a a orden de rectficacion. e T
s:rs::;guuugese Siino se encuentra en instalacion. .
encuen(?a isto [ estado correcto, solicitud
parasu queda pendiente. St
instalacion. @ B
0a
sl\ Si las cantidades son m?:s“tj:\::csi J:fm

Si se encuentra en
estado correcto, elabora

correctas legaliza solicitud y
entrega en bodega.

Asigna sellos

solicitud a bodega.
Egresa
medidores y
materiales.
Elabora orden l
de instalacion. Entrega
medidores a
auxiliar de
pérdidas para
Entregaa contrastacion.
Auxiliar solicitud
de bodega y
orden de Determinan solicitudes a ser
instalacion. atendidasy entrega (4
medidores y materiales

l

Identifica en cada usuario
(tablero, nombre, solicitud,
etc.), y distribuye trabajo
para el personal.

Recibe solicitud
.| delauxiliar de

i la orden no puede sef
ejecutada, devuelve al auxiliar

P E—

Elabora informe de
instalacion ylo
novedades.

l

por instalador.

|

Ingresa datos al
SICO.

1

Entrega
informacion
actualizada al
GIs.

I_ Asigna sellos

por instalador.

acometidas y orden de instalacion planos y
medidores materiales.
sl

i la orden es ejecutada;
entrega al auxiliar ordenes de
instalacién debidamente
llenadas.




130

4.4.15.  Atencion de solicitudes, mantenimiento de acometidas y medidores en baja
tension.
—
—— AREA DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES Cadigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD ACOMETIDAS Y MEDIDORES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE_
ADMINISTRATIVA COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “MANTENIMIENTO DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES EN BAJA TENSION”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
1 Inicio del proceso.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 2 Visualiza solicitud de mantenimiento que se encuentra lista para instalacion.
3 Solicitud se encuentra en estado 8?
4 Si es negativo solicitud queda pendiente.
5 Si se encuentra en estado 8, elabora orden de instalacion.
6 Elabora solicitud a bodega.
Entrega a auxiliar de acometidas y medidores solicitud a bodega y orden de
7 instalacion.
Verifica cantidad de materiales que constan en la solicitud a bodega en base al
AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 8 detalle de la orden inspeccion.
9 Cantidades son correctas.
10 Si no estan correctas, solicita rectificacion de cantidades de materiales.
11 Si son correctas, legaliza solicitud y entrega a bodega.
12 Egresa materiales y medidores a bodega.
13 Entrega medidores a auxiliar de pérdidas para contrastacion.
AUXILIAR DE PERDIDAS COMERCIALES 14 Contrasta medidor coloca sellos e ingresa datos al SICO.
15 Entrega medidores para instalacion.
AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 16 Genera geo referenciamiento en el GIS.
17 Revisa numero de medidor.
18 Medidor corresponde al mismo ndmero.
19 Si no corresponde al mismo nimero de medidor, cambia nimero de serie.
Si corresponde al mismo nuimero, determina las solicitudes a ser atendidas y
20 distribuye el trabajo al personal.
Entrega orden de instalacion, geo referenciamiento materiales y medidores
21 contrastados.
CUADRILLA DE ACOMETIDAS Y
MEDIDORES 22 Orden puede ser ejecutada.
Si no devuelve a auxiliar plano, materiales y 6rdenes de instalacion debidamente
23 justificada.
AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 24 Situacion es superable.
25 Si es superable, determina solicitud y distribuye trabajo al personal.
Entrega orden de instalacion geo referenciamiento materiales y medidores
26 contrastados.
27 Si no es superable comunica al Jefe de Acometidas y Medidores.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 28 Registra suspensa la solicitud.
29 Solicitud ha sido levantada la suspension.
30 Si es negativa finaliza proceso.
Si es positiva la solicitud se levanta, el auxiliar entrega la orden de instalacion, geo
31 referenciamiento, materiales y medidores contrastados.
CUADRILLA DE ACOMETIDAS Y 32 Ejecuta trabajo.
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MEDIDORES
33 Entrega a auxiliar orden de instalacién gue han sido ejecutadas y llenadas.
Ingresa al SICO sellos de seguridad de acuerdo a quien ha realizado el trabajo de
34 instalacion.
Elabora y envia al Jefe de Acometidas y Medidores informe de medidores
35 cambiados y de aquellos que deben ser depurados del sistema.
36 Entrega a auxiliar medidores que han sido retirados y materiales sobrantes.
AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 37 Envia al auxiliar de perdidas comerciales medidores retirados para contrastacion.
AUXILIAR DE PERDIDAS COMERCIALES 38 Realiza contrastacion de medidores retirados.
39 Entrega medidores para ser dados de baja.
40 Elabora listado de medidores a ser reingresados a bodega.
41 Entrega informacién al GIS.
42 Reingresa medidores a bodega.
JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES 43 Ingresa datos al SICO.
44 Entrega informacién al GIS.
45 Fin del proceso.
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4.4.1.6.  Proceso, mantenimiento de acometidas y medidores en baja tension.
T g T ——————————

AUXILIAR DE PERDIDAS

JEFE DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES AUXILIAR DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES COMERCIALES

CUADRILLA DE ACOMETIDAS Y MEDIDORES

Visualiza solicitud

de mantenimiento

que se encuentra
lista para,

instalacion. [§ico

Solicitud se
encuentra en
estado 82

Verifica cantidad de

Contrasta medidor
coloca sellos e
ingresa datos al
sico.

medidores para
solicitud queda instalacion
endient materiales.

{'se encuentra en estado
8, elabora orden de
instalacion.

Si son correctas,
legaliza solicitud y
entrega a bodega,

Entrega a auxiiar de

Elabora solicitud a| acometidas y medidores Entrega medidores a
E terial
bodega. solicitud a bodega y orden gresa materiales y auxiliar de pérdidas.
< 8 medidores a bodega. G
de instalacion, o para contrastacion.

Genera geo

|
Gl

Revisa nimero de
medidor.

ﬁ;

Medidor
corresponde al N
mismo nimero.

Si no corresponde al mismo
nimero de medidor, cambia
namero de serie.

orresponde al mismo Entega orden de

s a
‘nimero, determina las. instalacion, geo ino devusive 8 auiiar

lano, material

o

[ oraen pus o
e

materiales y medidores
contrastados. debidamente justificada.

5fes superable, determina
solicitud y distribuye
trabajo al personal

st Situacién es superable.

Si no es superable’
comunica al Jefe de
¥ Medidore

Entrega orden de instalacion geo|

medidores contrastados.

Registra suspensa
tu

s

'

Sres posiva a solud se fevar, o1
soliudnasido | | ciciar oniega a orden s nstalacion. N
suspensién. nciamiento, materiales I K

medidores contrastados.

Entrega a auxiliar orden de
instalacion que han sido
ejecutadas y llenadas.

Ingresa datos al
sico.

Ingresa al SICO sellos de

seguridad de acuerdo a quien

ha realizado el trabajo de
instalacion.

Elabora y envia al Jefe de Acometidas y
Medidores informe de medidores
cambiados y de aquellos que deben ser
depurados del sistema.

Entreg:
informacion al
Gis.

Envia al auxiliar de perdidas
les medid:

Entrega a auxiiar medidores que han sido
retirados y materiales sobrantes.

retirados para contrastacion.

Realiza,
de

medidores
retirados.

Entrega
medidores para
ser dados de baja.

Elabora listado de
medidores a ser

reingresados a
bodega.

Reingresa
medidores a
bodega.

Fase
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4.4.2. Manual de procedimientos pérdidas comerciales.
4.4.3. Introduccion.

El manual de Perdias Comercializacion constituye una normativa basica de gestion
institucional, que tiene por objeto establecer politicas para la reduccién de pérdidas
energéticas y financieras evaluando sus incidencias en la Empresa y asi proponer a la
consecucion de indicadores optimos y que estén bajo los pardmetros que disponen los
organismos de control, en armonia con lo que establece la Constitucion de la Republica y la

Norma Técnica de Administracion por Procesos 1580.

A continuacion se presenta el Manual de Procesos de Perdias Comercializacion de la Empresa
Eléctrica Azogues, en el cual se definen los procedimientos que se deben seguir para alcanzar

un servicio de calidad hacia el cliente, enmarcados en la calidad de la Gestion Publica.

Para la elaboracion de este manual se conté con la colaboracion del personal del area de

Perdidas Comercializacion.

4.4.4. Objetivo.

Establecer politicas para la reduccion de pérdidas energéticas y financieras evaluando sus
incidencias en la Empresa y asi proponer a la consecucién de indicadores 6ptimos y que estén

bajo los parametros que disponen los organismos de control.

4.4.5. Macro proceso agregador de valor.

La Empresa Eléctrica Azogues C.A. a través de los Macro procesos Agregadores de Valor que
se indican en la figura que se presenta a continuacion, lleva a cabo sus actividades de control

de perdidas comercializacion.
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MACRO PROCESO AGREGADOR DE VALOR

MANTENIMIENTO
VENTA DE YCONTROLDE

ENERGIA EQUIPOS DE
MEDICION.

MACRO PROCESO
AGREGADOR DE VALOR

Atencion al Lecturasy
cliente facturacion

PROCESOS

Instalaciones Recaudacion
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4.5. Matriz de caracterizacion

—a MATRIZ DE CARACTERIZACION DE MACRO codgo:
AZOGUES .. PROCESO Fecha:

LIDER DEL PROCESO Jefe de Perdidas Comercializacion

Establecer politicas para el control de pérdidas comerciales energéticas y financieras evaluando sus

OBJETIVO incidencias en la Empresa y asi proponer a la consecucién de indicadores éptimos y que estén bajo los
pardmetros que disponen los organismos de control.
ALCANCE Esta direccionado a todos los abonados de la Empresa Eléctrica Azogues, iniciando con la inspeccién

preliminar de los contadores de energia, hasta imponer sanciones por hurto de energia.

EQUIPO DEL PROCESO Auxiliar control de perdidas, Técnicos de Acometidas y Medidores, choferes del area.

PARTICIPANTES

Personal del area de perdidas Comercializacion.

ENTRADAS:

Inspecciones.

Denuncias robo de energia.
Clientes especiales.

PROVEEDORES:

Jefe de Clientes.

Jefe Perdidas Comercializacion.
Auxiliar Perdidas Comercializacion.
SICO, Jefe de Clientes.

SALIDAS:

Re facturacion contadores de energia.
Recuperacién de cartera vencida CONTROL
Gestion de cartera vencida.

CLIENTES:

Jefe de Acometidas y Medidores.
Jefe de Clientes.

Jefe de Recaudacion.

Jefe de Contabilidad.

PLANIFICAR:
1.- Plan de refacturacion contadores de energia.
2.- Control.

HACER:
1.- Refacturacién clientes normales y especiales
2.- Informes de cartera vencida.

VERIFICAR:

1.- Organizacion, supervision, coordinacién y control de las actividades de refacturacion.
2.- Ejecucion de contrastacion de medidores de acuerdo a lo programado.

3.- Recuperacién de contadores de energia de casas abandonadas.

4.- Actualizaciones de los contadores de energia en el SICO.

ACTUAR:
1.- Registrar no conformidades y tomar acciones.
2.-. Registrar no conformidades y tomar acciones

CONTROLES: RECURSOS:
Regulacion CONELEC 004/01 “Calidad del servicio eléctrico de | Tecnoldgicos:
distribucion”. 4. Programa SICO, Sistema de Gestién Documental.
5. Sistemas de comunicacién, internet, correo
electronico, correo corporativo, radio y teléfono.
Humanos:
6. Administrativos, Jefe de Perdidas Comercializacion,
Auxiliar de Control de Perdidas, técnicos Eléctricos de
Acometidas y Medidores. Choferes del departamento
de perdidas Comercializacion.
Infraestructura:
7. Oficina de trabajo.
8. Laboratorio de medidores
Equipos bienes muebles y suministros:
9. Equipos, centros de trabajo, y suministros de oficina.
10. Equipos y herramientas de trabajo.
REGISTROS
11. Registros contrastacion de medidores en el SICO.

12. Registro de refacturacion medidores alterados por abonados.
13. Registro de informes mensuales de trabajos realizados.

INDICADOR UNIDAD DE FORMA DE CALCULO PERIOCIDAD | META RESPONSABLE
MEDIDA DE MEDICION
Porcentaje de | Porcentaje % | Trabajo realizados / trabajos ordenados Semanal Jefe de Pedidas
refacturacion Comercializacion
Porcentaje de | Porcentaje % | Numero de medidores realizados / nimero | Diario Auxiliar de
medidores de medidores programados Perdidas
contrastados. Comercializacion




45.1. Procedimientos.
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45.1.1. Servicio ocasional.
—
———— AREA PERDIDAS COMERCIALES Codigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD PERDIDAS : DIRECCION DE
. AREA RESPONSABLE .
ADMINISTRATIVA COMERCIALIZACION COMERCIALIZACION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ SERVICIO OCACIONAL ”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Usuario. 1 Inicio del proceso.
Auxiliar Control de perdidas 2 Recepta la solicitud, ingresa datos en el Sico y gis.
3 Silainformacién estd completa genera solicitud de pago.
4 Si no esta completa genera inspeccion en campo.
Electricista de Acometidas y
Medidores 5 Realiza inspeccion en campo y genera reporte.
Usuario 6 Realiza pago en ventanilla
Recaudador 7 Genera documento de pago en ventanilla y entrega cédigo de solicitud.
Auxiliar Control de perdidas 8 Recibe cddigo, verifica datos en el sistema, y genera orden de instalacion.
Electricista de Acometidas y Recibe orden de trabajo, y ejecuta el mismo.
Medidores 9
10 Entrega orden de trabajo realizado, con fecha y hora.
Auxiliar Control de perdidas 11 Recibe orden de trabajo, ingresa al sistema SICO, y verifica fecha de vigencia.
12 Entrega orden de corte una vez cumplida la fecha.
Electricista de Acometidas y
Medidores 13 Recibe orden de corte de servicio ocasional.
14 Ejecuta trabajo
15 Informa del trabajo realizado.
Auxiliar Control de perdidas 16 Ingresa datos en el SICO,
17 Fin del proceso.




45.1.2.

Proceso, servicio ocasional.

AUXILIAR CONTROL DE

ELECTRICISTA DE
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Fase

USUARIO PERDIDAS ACOMETIDAS Y RECAUDADOR
MEDIDORES
INICIO
Recepta la Sino estd
.| solicitud, ingresa . | completa genera
| datos en el Sicoy 7| inspeccién en
gis. campo.
sIco l
N P o
Realiza inspeccién
l en campoy
genera reporte.
Silainformacién
esta completa
genera solicitud
de pago
¥ 2
\ 4 Genera
documento de
Realiza pago en N pago en
ventanilla g ventanillay
entrega codigo de
solicitud.

Recibe cddigo,
verifica datos en

FIN DEL PROCESO

elsistema,y <
genera orden de
instalacion.
Recibe orden de
P trabajo, y ejecuta
el mismo.
Recibe orden de ¢
trabajo, ingresa al Entrega orden de
sistema SICO, y <€ trabajo realizado,
verifica fecha de con fecha y hora
vigencia.
Entrega orden de Recibe orden de
corte una vez P»| corte de servicio
cumplida la fecha. ocasional.
Ejecuta trabajo
Ingresa datos en | Informa del
el SICO, N trabajo realizado.
\ 4




4.5.1.3. Contrastacion de medidores.
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—
m— AREA PERDIDAS COMERCIALES Cadigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD COMEPFECF;IXIBQ/?(:@N AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ CONTRASTACION DE MEDIDORES ”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Usuario. 1 Inicio del proceso.
Auxiliar control de perdidas 2 Recepta la solicitud, informa al cliente los datos técnicos.
3 Revisa el sistema SICO, si el cliente esta satisfecho con los datos, termina el proceso.
4 No estd de acuerdo el cliente, genera orden de contrastacion del medidor.
5 Ingresa datos en el SICO, y genera detalle de la ultima factura del mes.
6 Entrega orden de contrastacion.
Electricista de Acometidas y
Medidores 7 Procede a contrastar medidor (revisar contador de energia).
8 Entrega orden de medidor contrastado.
Auxiliar control de perdidas Ingresa informacion en el sistema SICO.
Se le informa del funcionamiento del medidor que se encuentra en buen estado, y se
Usuario 9 termina el proceso.
En caso de encontrarse con anomalias el funcionamiento del medidor se procede a re
Auxiliar control de perdidas 10 facturar y/o re liquidar el consumo.
Auxiliar control de perdidas 11 Genera orden para cambio de medidor.
Electricista de Acometidas y
Medidores 12 Procede al cambio del medidor.
Electricista de Acometidas y
Medidores 13 Entrega orden de trabajo realizada.
Auxiliar control de perdidas 14 Ingresa nuevos datos del medidor y sellos al sistema SICO.
15 Se comunica al cliente de los cambios realizados
16 Fin del proceso.




45.1.4. Proceso, contrastacion de medidores.

Fase

USUARIO

AUXILIAR CONTROL DE PERDIDAS

ELECTRICISTA DE
ACOMETIDAS Y
MEDIDORES
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INICIO

Solicita
contrastacion de

Recepta la
solicitud, informa

medidores

Se comunica al
cliente de los

al cliente los
datos técnicos.

Revisa el sistema
SICO, si el cliente
esta satisfecho
con los datos,
termina el

proceso.
l siIco

No esta de
acuerdo el
cliente, genera
orden de
contrastaciéon del
medidor.

3

Ingresa datos en
el SICO, y genera
detalle de la

Procede a
contrastar

dltima factura del
mes

¥

Entrega orden de
contrastacion.

Ingresa
informacion en el

» medidor (revisar
contador de
energia).

s

Entrega orden de
medidor
contrastado.

sistema SICO.

s

Se le informa del
funcionamiento
del medidor que
se encuentra en
buen estado, y se
termina el
proceso.

1

En caso de
encontrarse con
anomalias el
funcionamiento
del medidor se
procede a re
facturar y/o re
liguidar el
consumo.

Procede al

s1
nera orden pa
cambio de
medidor.
Ingresa nuevos
datos del medidor

cambios
realizados

> cambio del
medidor.

Entrega orden de

v sellos al sistema
SICO.

-

FIN DEL PROCESD

trabajo realizada.
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4.5.1.5. Contrastacion de medidores programados.

—
m— AREA PERDIDAS COMERCIALES Cadigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD COMEPFECF;IXIBQ/?(:@N AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ CONTRASTACION DE MEDIDORES PROGRAMADOS *

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Jefe de pérdidas comerciales. 1 Inicio del proceso.
2 Solicita contrastacion de medidores programados, segun reportes.
Auxiliar control de perdidas 3 Entrega orden de revisién de medidor.

Recibe 6rdenes de trabajo para contrastar el medidor en campo, del cual se desprende
tres observaciones fundamentales que son: Contrastacién en Normal Funcionamiento,

Electricista de Acometidas y con error por falla del equipo de medicion y por falla por manipulacién del equipo de
Medidores 4 medicion.
Si el medidor se encuentra en normal funcionamiento se termina con el proceso
5 archivando la orden de revision.

En el caso de encontrarse con anomalias de funcionamiento se procede a re facturar o
a re liquidar, la refacturacién puede ser a favor del cliente cuando el error de
funcionamiento es superior +3 % de y a favor de la empresa cuando el error supera el -
3%, y la reliquidacion se realiza cuando exista manipulacién de la acometida o el

6 equipo de medicion.
Para realizar la refacturacion o reliquidacion se retne la informacion suficiente para
7 respaldar la accién antes mencionada.
Al existir refacturacion o reliquidacion se le informa al usuario a través de un oficio de
8 la accién a tomar indicando el valor a ser re facturado o re liquidado.
9 Lleva documento haciéndole saber los datos de la re facturacion.
Usuario 10 Solicita informacion de las acciones tomadas.
Se ingresa la informacion de la contrastacion del medidor en el médulo Control de la
Auxiliar control de perdidas 11 medicion del SICO detallando el motivo de la refacturacidn o reliquidacion a realizar.

Luego en el médulo de modificacidn de facturas se realiza refacturacion o reliquidacion
con la cantidad de Kwh siendo el Sistema Comercial (SICO) que genera los valores a
pagar por los diferentes rubros que contiene la factura, y en caso de ser reliquidacién
el valor adicional por multa se genera créditos que no deben ser superiores a los doce

12 meses.
Se obtiene la documentacidn de la refacturacion o reliquidacion para adjuntar a la
13 orden de revision del medidor realizado.
14 Se le informa al usuario el monto de la reliquidacién.
Recaudacion 15 Paga en ventanilla los montos re facturados
16 Genera documento de refacturacion.
Usuario 17 Informa el pago realizado
Ingresa datos al sistema SICO, e informa al jefe de pérdidas comerciales la
Auxiliar control de perdidas 18 refacturacion realizada.

19 Fin del proceso.




4.5.1.6. Proceso, contrastacion de medidores programados.

ELECTRICISTA DE ACOMETIDAS Y

JEFE DE PERDIDAS
COMERCIALES

AUXILIAR CONTROL DE PERDIDAS

MEDIDORES

RECAUDACION
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USUARIO

Fase

Solicita
contrastacién de

Entrega orden de

Recibe 6rdenes de trabajo para
contrastar el medidor en campo,
del cual se desprende tres
observaciones fundamentales que
son: Contr i6n en Normal

revisién de

programados,
seguin reportes.

medidor.

Se ingresa la informacion de la
contrastacién del medidor en el
médulo Control de la medicién del

Funcionamiento, con error por
falla del equipo de medicion y por
falla por manipulacién del equipo
de medicién.

Si el medidor se encuentra en
normal funcionamiento se
termina con el proceso
archivando la orden de revision.

NO

realiza cuando exista manipula
la acometida o el equipo de medicién.

En el caso de encontrarse con
anomalias de funcionamiento se

procede a re facturar o a re liquidar, la

refacturacién puede ser a favor del
cliente cuando el error de

funcionamiento es superior +3 % de y
a favor de la empresa cuando el error

supera el -3%, y la reliquidacién se
n de

Para realizar la refacturacion o
reliquidacion se redne la
formacion suficiente para
respaldar la accién antes
mencionada.

1

Al existir refacturacién o
reliquidacion se le informa al
usuario a través de un oficio de la
accién a tomar indicando el valor
a ser re facturado o re liquidado.

Lleva documento haciéndole saber
los datos de la re facturacién.

Solicita
informacion de

las acciones
tomadas.

SICO detallando el motivo de la
refacturacién o reliquidacién a
realizar.

Luego en el médulo de modificacion
de facturas se realiza refacturacién o
uidacién con la cantidad de Kwh
siendo el Sistema Comercial (SICO)
que genera los valores a pagar por
los diferentes rubros que contiene la
factura, y en caso de ser
reliquidacion el valor adicional por
multa se genera créditos que no
deben ser superiores a los doce
meses.

Se obtiene la documentacion de la

refacturacién o reliquidacion para

adjuntar a la orden de revision del
medidor realizado.

Paga en ventanilla
los montos re

Se le informa al usuario el monto
de la reliquidacién.

Ingresa datos al sistema SICO, e
informa al jefe de pérdidas

facturados

I

Genera
de

Informa el pago

refacturacion.

realizado

comerciales la refacturacion
realizada.

@. p—
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4.5.1.7. Re facturacion o reliquidacion de medidores.

—
——— B -
— AREA PERDIDAS COMERCIALES Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD COMEPF'fg'i'BQiCION AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ CONTRASTACION DE MEDIDORES PROGRAMADOS ”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Jefe de pérdidas comerciales. 1 Inicio del proceso.
2 Se reune la accidn suficiente para respaldar la accién tomada.
Se ingresa la informacidn de la contrastaciéon del medidor en el médulo Control de la
Auxiliar control de perdidas 3 medicién del SICO detallando el motivo de la refacturacién o reliquidacion a realizar.
Luego en el médulo de modificacion de facturas se realiza refacturacién o reliquidacion
con la cantidad de Kwh siendo el Sistema Comercial (SICO) que genera los valores a
pagar por los diferentes rubros que contiene la factura, y en caso de ser reliquidacién
el valor adicional por multa se genera créditos que no deben ser superiores a los doce
4 meses.
Se obtiene la documentacién de la refacturacion o reliquidacidn para adjuntar a la
5 orden de revision del medidor realizado.
6 Se ingresa el sistema SICO.
7 Archiva documentos.
8 Fin del proceso.




4.5.1.8. Proceso, re facturacion o reliquidacion de medidores.

Fase

JEFE DE PERDIDAS COMERCIALES

AUXILIAR CONTROL DE PERDIDAS

INICIO

Y
Se reune la accion
suficiente para

Se ingresa la informacion de |la
contrastacién del medidor en el médulo
Control de la medicion del SICO
detallando el motivo de la refacturacién

o reliquidacion a realizar.

respaldar la
accién tomada.

SICO

A\ 4

Luego en el médulo de modificacion de
facturas se realiza refacturacion o
reliquidacién con la cantidad de Kwh
siendo el Sistema Comercial (SICO) que
genera los valores a pagar por los
diferentes rubros que contiene la
factura, y en caso de ser reliquidacion el
valor adicional por multa se genera
créditos que no deben ser superiores a
los doce meses.

\ 4
Se obtiene la documentacion de la
refacturacioén o reliquidacién para
adjuntar a la orden de revision del
medidor realizado.

Se ingresa el sistema SICO.

Archiva

FIN PROCESO
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45.1.9. Cambio de medidor.
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—
m— AREA PERDIDAS COMERCIALES Cadigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD COMEPFECF;IXIBQ/?(:@N AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ CONTRASTACION DE CAMBIO DE MEDIDOR ”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Usuario 1 Inicio del proceso.
2 Solicita cambio de medidor
Auxiliar control de perdidas 3 Registra datos del abonado para cambio de medidor en el sistema SICO.
Auxiliar de acometidas y
medidores 4 Realiza orden de solicitud a bodega
Jefe control de perdidas 5 Autoriza la solicitud de materiales a bodega.
Jefe de bodega 6 Recepta solicitud de materiales y entrega materiales solicitados.
Auxiliar de acometidas y
medidores 7 Recibe materiales de bodega
8 Contrasta medidores nuevos en laboratorio y registra datos
9 Entrega el equipo de medicidn al Técnico para el cambio de medidor.
Electricista de acometidas y
medidores 10 Recibe el medidor nuevo y ejecuta el cambio.
Auxiliar de acometidas y
medidores 11 Recibe medidor retirado del cambio de medidor realizado
Continua con el proceso en el SICO de la actualizacién del cambio del medidor
ingresando las nuevas caracteristicas del medidor junto con la lectura final e inicial del
12 medidor instalado.
Auxiliar control de perdidas 13 Entrega informacion al Jefe de Control de Pérdidas de los datos del medidor cambiado.
14 Fin del proceso.
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45.1.10. Proceso, cambio del medidor.

AUXILIAR ELECTRICISTA DE
USUARIO JEFEPESR)SEAOSL DE AU)SE'?ERCD?SISOL ACOMETIDAS Y ACOMETIDAS Y JEFE DE BODEGA
MEDIDORES MEDIDORES

INICIO

Solicita cambio de

Registra datos del

abonado para .
p | Realiza orden de

medidor > camblo e 3 solicitud a bodega
medidor en el
sistema SICO.
sico
Autoriza la
solicitud de |
materialesa |
bodega. Recepta solicitud
| de materiales y
> entrega
materiales
solicitados.

Recibe materiales |

de bodega

ConFrasta Recibe el medidor

medidores »{nuevo y ejecuta el

nuevos en cambio.
laboratorio y

registra datos

v

Entrega el equipo
de medicién al
Técnico para el

cambio de
medidor.
Recibe medidor
retirado del
cambio de
medidor realizado
)
Continda con el
proceso en el
SICO de la
actualizacion del
cambio del
medidor
‘ —\— ingresando las
Entrega nuevas
informacién al caracteristicas del
Jefe de Control de medidor junto
Pérdidas de los con la lectura
datos del medidor final e inicial del
cambiado. medidor instalado
=1
A 4

FIN DEL PROCESO

Fase
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4.5.2. Manual de procedimientos lecturas y facturacion.

4.5.3. Introduccién.

El Manual de Lecturas de Medidores constituye una normativa basica de gestion institucional
que tiene por objeto la identificacion y armonizacion de la estructura organizativa, la
designacion de funciones especificas para cada cargo, asi como la linea de autoridad,
responsabilidad y coordinacion de las unidades que componen el Area de Lecturas, en armonia
con lo que establece la Constitucion de la Republica y la Norma Técnica de Administracién

por Procesos 1580.

Seguidamente, se presenta el Manual de lecturas de la Empresa Eléctrica Azogues, en el cual
se definen los procedimientos que se deben seguir para alcanzar un servicio de calidad hacia el

cliente, enmarcados en la calidad de la Gestion Publica.

Para la elaboracion de este manual se contd con la colaboracion del personal del area de

clientes.

4.5.4. Obijetivo.

La elaboracion del presente manual tiene por objeto que las autoridades, funcionarios y
personal del Area Clientes, cuenten con una herramienta basica que les permita dar
cumplimiento a sus funciones, asi como alcanzar una ejecucion ordenada, eficaz y eficiente

de sus actividades dentro de un marco de transparencia y agilidad.



4.5.5. Macro procesos agregador de valor.
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La Empresa Eléctrica Azogues C.A. a través de los Macro procesos Agregadores de Valor que

se indican en la figura que se presenta a continuacion, lleva a cabo sus actividades de lecturas

de contadores de energia.

MACRO PROCESO AGREGADOR DE VALOR

MACRO PROCESO
AGREGADOR DE VALOR

VENTA DE
ENERGIA

MANTENIMIENTO
¥ CONTROLDE
EQUIPOS DE
MEDICION.

Atencion al

cliente
PROCESOS

Instalaciones

l

Revision y control
de consumo de
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4.6. Matriz de caracterizacion lecturas y facturacién

—_— MATRIZ DE CARACTERIZACION DE MACRO Cougo.
AZOGUES - PROCESO, LECTURAS Y FACTURACION Fecha

LIDER DEL PROCESO Jefe de Clientes

Realizar de forma rapida, eficaz y oportuna, los trabajos de lecturas de los contadores de energia del

OBJETIVO area de concesion de la Empresa y facturacion, que garantice un servicio de calidad y satisfaccion al
cliente.
ALCANCE Aplicado a todo el personal de Clientes, que estan involucrados con la prestacion del servicio,

iniciando con la lectura del contador de energia, hasta su facturacion.

EQUIPO DEL PROCESO

Jefe de clientes, Supervisor de lecturas cortes y reconexiones, lectores, Choferes.

PARTICIPANTES Personal del area de Clientes.

ENTRADAS:
Toma de lecturas
Facturacion
Refacturacion.

PROVEEDORES:

Jefe de lecturas cortes y reconexiones.
Proceso de lecturas.

Proceso de facturacion refacturacion.

SALIDAS:
Lecturas realizadas
Facturaciones y re facturaciones realizadas..

CLIENTES:
Jefe de facturacion, jefe de recaudacion, supervisor de lecturas
cortes y reconexiones.

PLANIFICAR:
1.- Plan de labores para lecturas
2.- plan de labores para facturacién y refacturacion.

HACER:

1.- realizar las lecturas.

2.- realizar lecturas especiales.

3.- realizar facturacion y refacturacion.

VERIFICAR:
1.- lista de materiales a utilizarse en la lectura.

2.- Que las lecturas sean realizadas en las fechas programadas..

3.- Que las lecturas se realicen en los tiempos establecidos en las regulaciones 004/01.
4.- Que los reclamos por mala lectura sean atendidos en los tiempos establecidos.

ACTUAR:

1.- Registrar y dar seguimiento a los trabajos realizados por los lectores y jefe de grupo.

CONTROLES:

Regulacion CONELEC 004/01 “Calidad del servicio eléctrico
de distribucion”.

Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Regulacion 012 — 08 “reclamo de consumidores”.

Reglamento General de la Ley del Régimen del Sector
Eléctrico.

Ley del Régimen del Sector Eléctrico.

Instructivo de servicio — Empresa Eléctrica Azogues.

RECURSOS:

Tecnolégicos:

4. Programa SICO, Sistema de Gestién Documental.

5. Sistemas de comunicacion, internet, correo

electronico, correo corporativo, radio y teléfono.
Humanos:
6. Administrativos, Jefe de clientes, supervisor de
lecturas cortes y reconexiones, lectores, choferes..
Infraestructura:

Reglamento Sustitutivo del Reglamento de Suministro del | 7. Oficina de trabajo.
Servicio de Electricidad. 8. Laboratorio.
Manual de Funciones del Area de clientes. 9. Bodega de materiales.
Equipos bienes muebles y suministros:
10. Equipos, centros de trabajo, y suministros de oficina.
11. Equipos y herramientas de trabajo.
REGISTROS
12. Registros de informes de lecturas realizadas.
13. Registro de informes de facturacion realizados.
14. Registro de 6rdenes de refacturacion realizados.
15. Registro de 6rdenes de talleres realizados.
INDICADOR UNIDAD DE FORMA DE CALCULO PERIOCIDAD | META RESPONSABLE
MEDIDA DE MEDICION
Porcentaje de Numero de 6rdenes de lecturas Diaria Supervisor de
6rdenes de lecturas | Porcentaje % asignada / Total de 6rdenes de lecturas 95% lecturas cortes y
ejecutadas asignadas. reconexiones
Tiempo promedio Tiempo final — tiempo inicial / total de 8 Supervisor de
desarrollo de lecturas Horas actividades ejecutadas. Diaria horas lecturas cortes y
reconexiones
Porcentaje de Numero de 6rdenes de facturacién Diaria Supervisor de
ordenes de | Porcentaje % asignada / Total de 6rdenes de 95% lecturas cortes y
facturacion realizada facturacion asignadas. reconexiones




4.6.1. Procedimientos.

4.6.1.1. Lectura clientes residenciales.
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—
A z .
A— AREA CLIENTES Cédigo:
AZOGUES .. ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ LECTURA DE CLIENTES RESIDENCIALES ”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Supervisor de lecturas cortes y
reconexiones 1 Inicia proceso
2 Planifica calendario de lecturas en sistema SICO.
3 Genera informacion SICO. (Archivo TXT).
4 Carga informacién del SICO, en PDA (dispositivo movil para registrar lecturas).
Lector 5 Retira informacidon mediante la PDA.
6 Realiza lectura programada segun calendario establecido del paso 2.
7 Entrega lectura realizada en campo.
Supervisor de lecturas cortes y
reconexiones 8 Revisa informacion entregada por Lector, en dispositivo movil.
9 Genera archivo TXT, en SICO, para facturacion.
10 Fin de proceso.




4.6.1.2. Proceso, lectura de clientes residenciales.

Fase

SUPERVISOR DE LECTURAS CORTES Y

LECTOR
RECONEXIONES
@
\ 4
Planifica
calendario de
lecturas en
sistema SICO. L_SI/?\‘
Y
Genera
informacién SICO. <
(Archivo TXT).
\ 4
Carga
informacion del Retira
>ICO, en PDA »  informacién
. e s »
(dlsposmv? movl mediante la PDA.
para registrar
lecturas).
\ 4
Realiza lectura
programada
segun calendario
Revisa establecido del
informacion paso 2.
entregada por |«
Lector, en Y
dispositivo movil. e
realizada en
\ 4 campo.

Genera archivo
TXT, en SICO,
para facturacion.

\ 4

Fin de proceso.
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4.6.1.3. Lectura, clientes especiales.
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—
A z .
S— AREA CLIENTES Cédigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ LECTURA DE CLIENTES ESPECIALES ”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Supervisor de lecturas cortes y
reconexiones 1 Inicia proceso
2 Planifica calendario de lecturas en sistema SICO.
3 Imprime ruta de clientes especiales.
4 Entrega listado a lectores
Lector 5 Realiza el trabajo en base a la ruta planificada.
6 Entrega trabajo realizado en fisico.

Supervisor de lecturas cortes y

reconexiones 7 Revisa documento entregado por Lector.
8 Depura listado para sistema SICO.
9 Lecturas con inconsistencia son revisadas en campo.
10 Ingresa informacion al SICO, lecturas clientes especiales.
11 Fin de proceso.




4.6.1.4. Proceso, lectura clientes especiales.

Fase

SUPERVISOR DE LECTURAS CORTES Y
RECONEXIONES

LECTOR

INICIO

\ 4
Planifica
calendario de
lecturas en

sistema SICO. @

Imprime ruta de
clientes
especiales.

\ 4

Entrega listado a

Realiza el trabajo
en base a la ruta
planificada.

I

lectores

Revisa
documento |

A 4

Entrega trabajo
realizado en
fisico.

entregado por
Lector.

4

Depura listado
para sistema
SICO.

A 4

SIco
Lecturas con

inconsistencia son

revisadas en
campo.

A\ 4
Ingresa
informacién al
SICO, lecturas
clientes

especiales. SICO

\ 4

Fin de proceso.
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4.6.1.5. Pre taller de lecturas.
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—
A z .
S— AREA CLIENTES Cédigo:
AZOGUES . ATENCION DE SOLICITUDES Fecha:
UNIDAD CLIENTES AREA RESPONSABLE DIRECCION DE COMERCIALIZACION
ADMINISTRATIVA

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES “ PRE TALLER DE LECTURAS ”

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Supervisor de lecturas cortes y
reconexiones 1 Inicia proceso
2 Carga ruta de lectura (AS 400), SICO.
3 SICO, envia errores para verificacion.
4 Revisa el documento generado por SICO.
5 Depura lecturas
6 Genera listado para revision en campo
Lector 7 Realiza revision de lecturas.
8 Entrega trabajo realizado.
Supervisor de lecturas cortes y
reconexiones 9 Revisa lectura validada por Lector
10 Ingresa informacidn corregida al SICO.
11 Fin del proceso.




4.6.1.6. Proceso, pre taller de lecturas.

Fase

SUPERVISOR DE LECTURAS CORTES Y
RECONEXIONES

LECTOR

INICIO

\ 4

Carga ruta de
lectura (AS 400),

SICO.
SICO
4
SICO, envia

errores para
verificacion.

) 4
Revisa el
documento
generado por
SICO

Depura lecturas

A 4

Genera listado
para revisién en
campo

Revisa lectura

Realiza revisién
de lecturas.

h 4

Entrega trabajo
realizado.

validada por <
Lector

\ 4
Ingresa
informacion
corregida al SICO.

h 4

Fin del proceso
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Luego de realizado el presente trabajo de investigacion, se puede llegar a las siguientes

conclusiones:

CONCLUSIONES.

1.- Del levantamiento realizado a los procesos que actualmente posee la Empresa, se puede
determinar que estos no estdn cumpliéndose a cabalidad, debido a que cada persona realiza su
actividad de manera individual, trabajos que lo realizan de manera cotidiana, los procesos
tienden a realizar un trabajo en equipo para lograr su objetivo final que es el prestar un

servicio de calidad y calidez a los clientes.

2.- Se debe elaborar los procesos necesarios para el cumplimento de los objetivos planteados,
con la elaboracion de estos instructivos se mejora sustancialmente la productividad de la
Empresa, esta reorganizacion lo debe comandar la Direccion Comercial de la Empresa

Eléctrica Azogues, debido a que es la encargada de toda la organizacion del area comercial.

3.- Todos los procesos en las organizaciones deben ser planificados, y organizados, para
obtener el mayor beneficio de ellos, estas planificaciones permiten agregar valor a lo que se
estd haciendo, ademas se debe tomar en cuenta que los procesos son estables en el tiempo, y

se los puede modificar dependiendo de las necesidades dela empresa.

4.- La gestion por procesos son herramientas que permiten dar una alineacion a sus clientes
internos y externos, ademas contribuyen a incrementar su productividad a través de la

eliminacién de actividades que no generan valor agregado.
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5.- La estructura tradicional de Empresa Eléctrica Azogues C.A., basadas siempre en la
departamentalizacion, llevaron a una extremada division de trabajo, creando lo que hoy en dia
se conoce como islas de trabajo, cada departamento es responsable por su actividad, no se
tiene conciencia por la atencion al cliente externo quien es el que exige buenos resultados en

las operaciones.

6.- La situacién politica en la empresa, ha hecho que los departamentos de la empresa se
saturen de personas que no generan valor, el costo operativo de la empresa es demasiado

elevado, y estos valores se cargan en algunas ocasiones al valor del servicio eléctrico.

Una vez concluido el trabajo de investigacion, queda la satisfaccion enorme de haber
contribuido con una herramienta fundamental que hace falta en la Empresa Eléctrica Azogues,
como estudiante de la Universidad Técnica Particular de Loja, entregare el presente trabajo a
la Gerencia de la Empresa, para que este sea implementado en el menor tiempo posible, y

recomendare que se extienda a toda la Empresa.

La metodologia utilizada, y la propuesta planteada para la implementacion de gestion por
procesos en la Empresa Eléctrica Azogues C.A., implico las siguientes acciones: analisis de la
teoria de gestion por procesos en base a la bibliografia presentada por los autores, disefio de
una representacion en base a las necesidades que se pudo determinar, si bien es cierto, los
procesos no estan definidos de una forma u otra, pero el presente trabajo da una luz para poder

implantar gestion por procesos en la Empresa Eléctrica Azogues.
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RECOMENDACIONES.

Seguidamente, se presentan algunas recomendaciones que de ser acogidas contribuiran al

desarrollo institucional de Direccion Comercial de la Empresa Eléctrica Azogues C.A.

1.- A las autoridades y directivos de Empresa Eléctrica Azogues, se recomienda implementar
el sistema de gestion por procesos en la direccion comercial, debido a que se puede notar
muchas deficiencias en la atencidn al publico, mas alin que las empresas distribuidoras a nivel
nacional que estan impulsando el programa de coccion eficiente “PEC”, programa

emblematico del gobierno nacional. (Cocinas de induccién).

2.- Se debe implantar el manual de procesos propuesto y ponerlos en ejecucion, no solo para la
direccién comercial, debe ser integral, es decir toda la empresa debe implementar la gestion
por procesos, para que la atencion al cliente sea de calidad, y cumplir con los objetivos

trazados por la institucion.

3.- Teniendo en cuenta que la atencién al cliente, es un factor fundamental en la Institucion, y
al ser la una empresa distribuidora de energia en la provincia del Cafar Cantén Azogues y
Déleg, se recomienda que este trabajo de investigacion sirva de base para la implementacion

de manuales para todos los departamentos de la Empresa.

4.- Al director comercial de la Empresa Eléctrica Azogues, se debe brindar todas las
facilidades para la implementacion del sistema, segun la propuesta, esto reducira costos
operativos, tiempo en la atencion al cliente, mejorara sustancialmente los indicadores TTIK y
FMYK, que se deben reportar mensualmente al Ministerio de Electricidad y Energia

Renovable MEER.
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5.- la estructura organizacional tradicional de Empresa Eléctrica Azogues, debe ser cambiada
por la gestion por procesos, con estos cambios la institucion aprovechara de mejor manera su

recurso humano, y prestara un servicio de calidad a sus clientes.

6.- Para la Empresa Eléctrica Azogues, no debe mezclarse la situacion politica que atraviesa
el pais, debido a que la institucion es una empresa netamente técnica, el personal operativo y
administrativo debe ser calificado y evaluado constantemente segin las actividades que
desarrolle bajo el sistema de gestion por procesos, para evitarnos de los posibles conflictos que

se puedan ocasionar por no cumplimiento de las normas internas.

Desde mi perspectiva se debe trabajar en el levantamiento de procesos para toda la Empresa,
esto ayudara a que la Empresa, cumpla con los objetivos y metas trazadas, no solo de parte de
la Institucion, sino de los organismos rectores como son el Ministerio de Electricidad y

Energia Renovable MEER, y la Agencia de Regulacién y Control, ARCONEL.
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Anexo 1. Solicitud de servicio nuevo.

BISTEMA DE COMERCIALIZACION

Pecha: 23/02/16 SOLICTTUD LE SERVICIO

Hora: 09:27:17
POt S e TSR e 4
| Ho Solicitud: 82355 |

Nro Trédmite 3 74901 trevemerenss seservre———— +

Origen del Trimite : ENF ELECTR AROGURS

Fecha Elaboracién 1 12/02/201%

Tipo Soliclitud ¢ CAMDIO DE TARIFA

Notivo : S8OLICITADO CLIENTE

DATOS DE CAMBIO

Uso de Energia : DS  RESIDENCIAL-CAPACIDAD ESPECIAL B T

DATOS DE CLIENTR

codigo Cliente ¢ 3008562

Apellidon + CABRERA

Nombres : PATRICIA BUGENIA

Titulo 3

Pocumento s € 0301826129

Teléfono 1 214857

Pax 1 0

UBICACION

Huta 3 0) 03 14 30 471418

Provincia + CARAR

Cantéa : AZOGUES

Parroguia : JAVIER LOYOLA

Casexio 1 LA MERCED

¥o  Mansana 1 No ¥agudn 1 0

Elogue s Piso £ k

Logal /Apartamento/OfLoina;

DATOS ANTERIORES

Tipo de servicio : BAJA TENSION MONOFASICO 2 HILUS

Uso de Energla : RESIDENCIAL O DOMESTICO

Uso Ceneral [nm : RESIDENCIAL

Fspecifico | RESIDENCIA

MEDIDORES DE CLIENTE

MEDIDOR 100

RLECTRONICO SUNRISE 2010110491

VECINOS AL INMUESLE

Nonbre Ruta Nedidor Activa

SARMIENTO CAMPOVERDE SILVIA ELIZARE 03 01 14 30 533238

GUTIERREZ ORTEGA RUTH OERMANIA 03 01 14 310 SS2504

CAMPOVERDE FERALTA MARIA CEISTINA 03 01 14 20 42077¢ B KEX 2014207804

NAMERANG CORONEL CRISTIAN OSWALDO 03 01 14 230 420778 # BEX 2014207806



Anexo 2. Formulario de Inspeccion para el suministro de alumbrado publico de energia

eléctrica.

COMERCIALIZACION

. FORMULARIO DE INSPECCION PARA EL SUMINISTRO | SsTemaoe
DE SERVICIO PUBLICO DE ENERGIA ELECTRICA. 8Co

PROCETWL (OW ERPRLIS

MORA FECHA INBPECCION. Inspacter
= e >
Medidor Anfunar _——— Lecturs
: Momaro tatirtea
Modidor Postenor Naros: Mumers Lutturs —
Cotrdensdtas, X Numeotibien:
¥
Traatermannr Teo Nomeco: Potoncia. KvA
INSTALACION INTERMA. TIRO DE CONSTRUCCION: MIVEL SOCI0 ICONOMICO: UBCALON VIDIOCR:
3 Aot Alts  — Pured Fromal
Excabents  A— B E Wedio Ao — Pared Latwl g =
Buens | w— Blogea etle —/ Prrnd Latwesl D ;
Lanctreto Carrammnts !
Rgulns — sy MesioBajo [ Colume Cansmiante L)
[  Sw— Madors Bag = Tatéwrn ethtes -
LrpT—— — " - — S A - -
Otros. = o KW Posicson an o tuthern:
Fim -
OBSERVACIONER. S Cotunna E
TIFO ACOMENDA: TIPO RID CLASE D MATERAL BED:
Adoeads — Adosmts | Definitiva o Ahamine =3
Asres — Aarva (== Exterion  — | Coben el
Dunmarranes 3 Subterrdes [ Provisiens  —
Coltore e Fosos P Himero do MecEC0IBE 00 NMUBDMW
{sin conmidarar lines prlota) Teo Coartidad Nirmaros
Inatalaehin & Thrrs ] wal ] Manol. 2C
) Manat, 3¢
Mumury de Fosts s
Cacrdonatan x Trithsica =
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DESCRIPCION.

03018003

ABRAZADERA P GALY. BIMPLE RANGO 5™ A €°

P

H
E

ANSLADOR $3-3 TWO ROLLO

ASLADOR

nase WEDDON ANR CLASE 20 FORMA 3 §

BABE SOCKET FANA MEDIDON ELECTROWCO THIF. HOMECTO
nase . THIP, PORMA 12 8

nase PasA TIW. FORMA 1% 5

BaAsE FORMA 15 5,7 TRRVWMALES

BAATIDOR OF 4G OF + vVia
CLAVO the ACRRO O 1 ()}

CLAYO OF ACEMO DE ¥ (1)

CLAVO DE ACEHD DE 17 () (AT ¥ METIDOMES)

L)
DE AL IXE+D XLPTAWG 000V. ANTIFRALDC
be ap AT ¥ LADO Tefvh AWG
N OE Cu. A TW XN FLERIN B
Of Cu. AlnL TW del FLEXONL s

OF C1 CON AMLAMIENTO Thaew @ 0

CU AL FERNO HENDICO # 10

cu AL »in

HEHH I

i

i!

ruL CALS. 22 COLOM CAI'E  (U)
FULMINANTE CALIDL. 22 COLOR VENDE (U}

INTERRLFTOR TR WETICO 06 U BOLO 41 AP 23azy AR TEO Om

WpoR W cem

. EAECTRONICO #3-100A, I G0WZ. CLASE ¥ 120v

MERUION TR BLEETION. CLABME J0. COM MAM RECEET. DOU ENDRMA A . ¥ 0 FERFIL CAROA
VESION THIF BLECTIGW CLASE 290 CTIN HASE SOCRET CON ENERGEA A A ¥ O MR CANGA

TUERCA 1 AAANOELA ) et

POBTE DI MADERA YIAMIA & WTH (Wi )
WETENDION RAAR ACOME TS ABREAR

WELLOS DF WEUURIGAD PARA SSEIP MEEICON AZIL

TALE P e 16
.
ToRwL o v
romeLt oe WEXTA MGULATO S0 (3yT
romL WKTA MGUELADO TE {518

WARLLA COSCRMELD G & 138 B, CON CONECTOR

WARLLA GO PUESTA A THIRAA COMP O M8 4 | W0 G CON COMCTON

f
!
{




Anexo 3. Formulario de instalaciones.
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W
CEBERVACIONEN DE LA IMSTALACOMN
— o T A — R — S S RS

[ INSTALACIONES  CROGUIS FARA LA UBICACION
A - el WEGIGOR AETIRABS SSCTOR VHBARD ] DFMG0
S OF TAMCACC R RCACTN
BCTUMA
e n i T —— | ekt ,
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Anexo 4. Formulario de inspeccion plan renova refrigeradoras sector residencial

FORMULARIO 2. INSPECCION PARA EL PLAN FENCVA REFRIGERADORAS =

© ez Crasiemieny =\

= [
» 1 T Cowen Tebe |
;‘k‘b =g [
S e s A e e e i
" v AR R T S T T 8 TERETIS a WA P T

M CRawmscarm b M I e




Anexo 5. Orden de instalacion.

— -

ORDEN DE INSTALACION

— asass K- Srve

MEDIDOR RETIRADO ACTIVA REACTIVA
MARCA: MARCA
NOMERO EMPRESA: NOMERO EMPRESA:
NOMERO FABRICA: NOMERO FABRICA:
TIPD SEGUN FABRICANTE: TIPO SEGN FABRICANTE:
MOMERO DE ESFERAS: NIMERD DE ESFERAS:
A FABRICACION: AR FABRIGACION:
NOMERD DE FASES ACOMETIDA: NOMERD DE FASES ACOMETIDA:
FASES CONECTADAS: FASES CONECTADAS:
PROTECCION: PROTECCIN
VOLTAE NOMINAL: VOLTAJE NOMINAL
CORRIENTE NOMINAL: CORFIENTE NOMINAL:
LECTURAS INICIALES: LECTURAS FIRALES: DIGITOS ENTORODECOAL -
ENERGIA ACTIVA: (At v
ENERGIA REACTIVA: (WVARN) ENERGIA ACTIVA: (Vh}
DEMANDA: () BERGIA REACTIVA: (KWARD)
FACTOR DE MULTIPLICACKON: DEMANDA W
LECTURA DR DIQITOS: ENTERO DECIMAL COMSDERANDO EN PROGRAMAGION
ST SELLOS:
DEMARDA: DEMANDIMETRC:
CONSIERANDO EN PROGRAMACION: BORNERA O BASE SOCKET:
WOMERD DE SELLOS DE BORMERA: TABLERO DE MEDICION:
DEMANDIMETRO e
o o
TABLERO DE ¢
VOLTAJE FASE-FASE / FASE NEUTRO :Zﬁ_x’ o o
NOMERO DE SE1LOS DE LA BOMBA P —— ]
CoORDENADAS: Sy .. -
> f K -
. S | 5
MEDIDOR CON DEMANOA HORARIA ! g} o
INSTALADO &+ 3 '
ACTUMES | PRIVIAS | ACTUMES m"”? - o
h |  TRANSFORMADORES DE POTENCIA
FNERGIA ICABNA
ACTIVA
Y| OLTARE PRINASO
REACTIVA ",:: VOLTAJE SECUNDATO™
| [ POTENCIAL NOMINAL
DEMANDA | [GAUPO CoNECTION
wn NOMERD
TRAFORMADORES DE: CORRIENTE
FABES COMECTADAS: L) » -
MARCA
MONERG OE TRANFOMMADOR:
PROPEDAD:
RO UE FABRICAGION:
CORMENTE FRMATIA
CORRIENTE SECUNDAIA
VOLTAJE PRIMARIOU
VOLTASE SECUNDAR:
RELNGION TRANSFORMACICN:
GLASE DE PIECIsiCe:
|_DURDEN:
L
NOMERCS DE SELLOS
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Anexo 6. Contrato servicio nuevo medidor.

TERCERA- INSTALACION Y MODIFICACIONES DEL SERVICIO:

La Distribuldora Instalara la acometida y un sistema de medicién de su propiedad, considerando lo

dispuesto en el inciso final del articulo 7 del Reglamento Sustitutivo del Reglamento de Suministro del

Servicio de Electricidad, dentro de los plazos senalados en dicho reglamento, a partir de la fecha que se

vmﬁ%le.d deposito en garantia para el pago de los respectivos consumos, en los casos que fuera
nstalacion referida no incluye las obras civiles.

La Distribuidora, a través de su personal o el de sus contratistas debidamente identificados, son los dnicos
autorizados para instalar, modificar, mantener o reubicar el aqulpo de medicidn y sus instalaciones
conexas. El costo de obras civiles incluida |a proteccion fisica de la acometida, medidor y la adecuacion de
Instalaciones Internas, estaran a cargo del (de la) Consumidor (a},

CUARTA.- CONSUMO Y FORMA DE PAGO

El (la) Consumidor (a} se obliga a pagar a la Distribuidora, por el consumo de eléctrica medida en
el contador Instalado para el efecto, el valor econdmico constante en la nota de venta o factura por
consumo mensual, que resulte de la aplicacion del pliego tarifario vigente aprobado por el CONELEC.

El comprobante de venta, nota de venta o factura, con el respectivo sello del recaudador, del centro
autorizado de recaudacion o el regimo de cualquier o!ro mecanismo de pago autorizado por la
Distribuidora, seré la dnica certificacion de los valores ad 5

Losvabmmnwmmlumusdemom mensuales corresponderan a mediciones directas
salvo los casos de excepcién menu mmm por la Distribuidora y los sefalados en el inciso
segundo del articulo 40 de la Defensa del Consumidor, circunstancias en las cuales los
consumos podrdn ser faaurados con valom presuntivos o estimados. En estos casos, la Distribuidora
procedera a liquidar (refacturar) los montos correspondientes ef momento que se obtenga una lectura real,
lo que dara lugar a una recuperacién por parte de la Distribuldora de los consumos no cobrados, o
restitucion al (a Ia) Consumidor (a) de los valores por consumos sobrestimados.

El (La) Consumidor (2} cumplira su obligacion de pago mensual de los valores registrados en la nota de
venta o factura emitido poc Ia Distribuidora, hasta la fecha sefialada en su vencimiento, a través de los
medios autorizados para la recaudacion.

La Distribuidora podra establecer convenios de pago, dcnmrdolsupomudcaédtosmmmd
propésito de facilitar el cumplimiento de hsohilgadonsemaudns la prestacion del servi

QUINTA.- PLAZO, EXTENSION Y SUSPENSION:
5.1 El presente Contrato tendra una validez de un afio, contado a partir de la fecha de suscripcion y serd
d: deh‘mmnuwn indefinidamente, slempre y cuando no &.wnwm cm!mio
una pa

5.2 El presente Contrato se considera extendido en beneﬁdo de terceros, previa la justificacién que
corresponda, Unica y exclusivamente en los

a)  Muerte de la persona natural que suscribe este contrato, en beneficio del cdnyuge sobreviviente o sus
sucesores.

legitimos

b) Divorcio debidamente inscrito en en beneficio del aquien le comresponda la
propoedadoadmlnlsmdondellnmueble%ndesemm m

¢} Adjudicacion del inmuebie donde se presta el servicio, como consecuencia de una resolucian o fallo
dictado por autoridad competente.

d) Transferencia de dominio legalmente instrumentada e inscrita en el Registro de la Propiedad.

uevo beneficiario del servicio esté obligado a notificar a la Distribuidora en de hasta 60 dias
de ocumdo cualquiera de los eventos antes mencionados y solicitar la acma izacion de sus datos
contenidos en el registro, presentando la documentacion correspondiente,

5.3 El suministro del servicio de energia eléctrica podré ser suspendido por una o mas de las siguientes
causas:

a) Porcaso fortulto o fuerza ue impida la prestacion del servicio, en la forma prevista en el
contrato de concesion q Dm‘m

b) Cuando las Instalaciones o equipos, ya sea de la Distribuidora o del (de la) Consumidor (a), ponga en
. dugonhspamaso&mde&pxmodempmﬁnoﬁﬁadm
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<) Cuando e usuario incurra en una de los causales determinados como infraccidn contenidas en el anexo
al presente contrato.

SEXTA.- TERMINACION DEL CONTRATO

Cuando el (la) Consumidor (a) decida prescindir del serviclo de energla eléctrica notificara a la Distribuldora
con 15 dias de anticipacion, tiempo del cual se procedera a la suscripcion del acta respectiva entre la
Distribuidora y el (la) Consumidor, en el que se dejard constancia de que las obligaciones de las partes han
sido liquidadas y satisfechas mutuamente, de tal manera que un nuevo consumidor que ese
inmueble, no tenga que reclamar derechos ni responder por obligaciones pendientes atribulbles al
consumidar anterior,

La Distribuidora se reserva el derecho a terminar y liquidar el contrato cuando el (la) consumidor (a) adeude
dos o mas comprobantes de venta y/o cuando impida reiteradamente el ingreso al personal autorizado de
la Distribuidora para la realizacién de inspecciones técnicas, labores de control, toma de lecturas y
suspension del servicio por falta de pago.

SEPTIMA.- INFRACCIONES CONTRACTUALES, PENALES Y SANCIONES

Las infracciones y sanciones aplicables al consumidor estdn previstas en la Ley de Régimen del Sector
Eléctrico en este contrato y en el Anexo que forma parte integrante del mismo, respecto de éstas &l (1)
Consumidor (a) manifiesta en forma expresa su conocimiento,

Por medio de este contrato, el (la) Consumidor (a) reconoce y acepta que el robo o hurto de energia
constituye un delito incorporado en el articulo 8 de la Ley de Régimen del Sector Eléctrico y por el articulo
2 de la Ley 2006-55 publicada en el Registro Oficial No 364 de 26 de septiembre de 2006. El cometimiento
del delito de robo o hurto de energla, a la Distribuidora a cobrar, en concepto de multa, los valores
que resulten de aplicar lo sefalado a continuacién.

Las personas naturales o juridicas que, con el propésito de obtener provecho para si o para otro, utilizaren
fraudulentamente cualguier método, dispositivo 0 mecanismo clandestino o no, para los sistemas o
aparatos de control, medida o registro de provision de energla eléctrica; o efectuaren conexiones directas,
destruyeren, perforaren o manipularen las instalaciones de acceso a los servicios publicos de energia
eléctrica, en perjulcio de las empresas distribuidoras, serdn sancionados con una multa equivalente al
(300%) del valor de la refacturacién del Ultimo mes de consumo, anterior a la determinacion del ilicito, sin
mclodelaoblwn de efectuar los siguientes pagos cuando correspondiere, previa determinacion
ca:

a)  El monto resultante de la refacturacién hasta el periodo de doce meses; y
b) Los costos de reposicién de los equipos y/o materiales que fueron alterados o danados

Para el caso en que los beneficiarios de la infraccion sean personas juridicas, serdn personal y solidaria-
mente responsables para el pago de la multa establecida en el inciso anterior, el representante legal y, 0
administrador de fa empresa que hubiesen permitido y, o participado en su ejecucion.

Las personas responsables del cometimiento de estos actos serdn sancionados por el delito de hurto o
robo, seguin corresponda, tipificados en el Cédigo Penal,

El (la) Consumidor (a) reconoce a la Distribuidora la Jurisdiceion Coactiva para la recuperacion de los
valores establecidos en esta clausula,

OCTAVA.- DEPOSITO EN GARANTIA:

De conformidad con el articulo 21 de Reglamento Sustitutivo del Reglamento de Suministro de Servicio de

Electricidad, la Distribuidora tiene la potestad de exigir al ( a la) Consumidor (a) un depésito en calidad de

garantia.

£l {la) Consumidor (a) previo el otorgamiento del servicio, se obliga a realizar el depésito en calidad de
rantla por un valor equivalente a un mes de consumo, calculado en funcién de la carga declarada y con

aauﬂfa vigente, segin el tipo de servicio.

Si a futuro el (1a) Consumidor (a) requieren cambiar de servicio a otro de caracteristicas diferentes (tarifa y/o

varbda\dearga),elvalordehgaumhuakuhddelnﬁsmomodoqucpmunnummmldor.y

se incrementard o deduciran de los valores del servicio anterior,

NOVENA.- LIBRE ACCESO

Es obligacion de (de la) consumidor (a) permitir al personal autorizado por la distribuidora el libre acceso
al inmueble hasta el punto de entrega del servicio para realizar las inspecciones técnicas
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Para facilitar el acceso al sistema de medicion, el (Ja) consumidor (a) debera realizar las adecuaciones
civiles para la instalacion de dicho sistema de medicion en la parte frontal del predio.

DECIMA.- DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LA DISTRIBUIDORA:

Sin perjuldodelosderedhosyresponsabmdadesesubleddumhuy. Reglamentos, Regulaciones'y en
dconnatodeComesién,alaDismbuldoralemspomied:

1. ?ropotdonardscrvidaoonIosmveludeandadesnblecidosenhregubdm;obm‘&ndaddel
Servicio Eléctrico de Distribucion”

2. Emitif los comprobantes de venta al (a la) consumidor (a), que evidencien con claridad los valores
ruulunmdehaukadéndcluudmmmapmbadaspmﬂmNMCydemésmw
legales pertinentes, decafonﬂdadmnhﬂeguhdénqmmdidwdxtoaphadcouﬂfc

3. mbﬁcatyponeladlsposidéndel(deh)cuuumldw(a).unlnmucﬂvodeservtchenbnénﬁms
Mmdomwwmawwwwmmawm
del Servicio de Electricidad.

4. Tﬂmdspomhlgyde&gﬂadebe&madd(mwﬁduymmmydmmdel
wwuwamawwwummma
disposicién de los Consumidores en cada local de atencién comercial, un sistema de reclamos.
Whmwmamawmmmmmm
ydp«sondwﬁdummmmmaluumdddhmham&ndm

5. wmbmmqmowwmuwmmmm
M&BMmbMdm&mmnmamwdﬂ
(de la} consumidor {a), ocasionados por deficiencias ofallas de servicio eléctrico imputables a la
Distribuidora,

6. Red)irdel(&h)miduh)dmwam'mmmhfxmnomdemm
ammmewmmmm&mammwmsmnmy
este contrato (Anexo), cuando corresponda.

UNDECIMA.- DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL (DE LA) CONSUMIDOR (A}

mmmammymwmmuw.mmmwmlw,w

mmnmwmmwwauwamm del Sector Eléctrico, sus
mmmymmmmd (1a) Consumidor (a) debera:

1. Redb«dSumlnkmdemrqiaMdeform:mnﬁnuaydemrdoalosnivelesdecalldad
establecidos en la normativa.

2. Owtqulashdudadesmcesmumhpmudénddmldqhsmsemdewmlmdupuh
Distribuldora.

3. Reqmddwvtdopanﬁmlkmdembnmwmnbdedandoenhsoﬁdmddemm

4. meﬁocmmmmmalosmwwmmdemnﬁnmebs
€a3505 QUE COo

5. Rmuuasedeqmbslnﬁabdommmbmlndumdﬂsmdemam
falla o efecto secundario, derivado de sus instalaciones interiores, es de del
(de la) Consumidor (a).

6. Reaﬂwawconobsobnsdvuesmhlnmlacﬁnddmdomqusemmhwmodﬁnm
ddmmdemnfmmidadmnhsespedﬁacbmsisuuMymedlmmdehm
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La presentacién de un reclamo, el (la) Consumidor (a), sequiré el procedimiento dispuesto en la
regulacién respectiva,

A més de las responsabilidades establecidas en el reglamente sustitutivo del Reglamento de suministro
del Servicio de Electricidad, én los instructivos y procedimientos dictados por la Distribuidora y demds
normas aplicables, el (la) Consumidor (a) es responsable civil y penalmente de la correcta utilizacion del
servicio de electricidad, por tanto es su obligacion velar por un buen uso e integridad del equipo de
medicién , Instalaciones y dispositivos conexos, responsabilizandose ante la Distribuidora por dafios,
destruccion o robo de los mismos, ademds de cargos econémico que le imponga la Distribuidora por
infracciones al servicio, entre los que considera la multa correspondiente y Ja recuperacién de consumo
hasta por un afio atras. En caso de que esto ocurra los valores seran cargados a la factura o nota de venta
por consumo.

El (la) Consumidor (a) es responsable del buen uso de la energla, mantenimiento adecuado
de las instalaciones Internas y obras civiles; ademds, de los costos por dafios ocasionados a terceros por
este incumplimiento.

Por ningtin motivo el (la) Consumidor {a) podra destinar el servicio de energia eléctrica con fines distin-
tos a los declarados en este contrato, ni ceder o comercializar este servicio a terceros, En caso de
hacerlo, se procedera a la terminacion de este contrato sin perjuicio de las acclones diviles y
penales que correspondan.

DUODECMIA - NORMAS APLICABLES:

Se entienden incorporadas a este Contrato, todas las normas legales vigentes para el sector  eléctrico,
por consiguiente tanto la distribuidora come el (la) Consumidor {a), dardn estricto cumplimiento a los
derechos y obligaciones que se consagra de manera especial en la Leyes de Régimen del Sector Eléctri-
co y Orgénica de Defensa del Consumidor, en sus reglamentos de aplicacion, en el contrato  de
Concesion, en las Regulaciones expedidas por ! CONELEC; y, en las demis normas, instructivos y
procedimientos emitidos por la Distribuidora en sujecién a las disposiciones legales vigentes,

DECIMO TERCERA — CONTROVERSIAS:

Las partes,en todo lo que no estuviere previsto en el presente contrato, sesujetan a las  disposi-
ciones legales pertinentes ; en caso de controversia que no haya podido ser resuelta entre ella, podran
someterla a conocimiento y resolucién de las autoridades competentes de conformidad con la ley del
Régimen del Sector Eléctrico y Ley Orgédnica de Defensa del Consumidor. En Caso de juicio, expresa-
mente se someten a uno de los jueces clviles de su jurisdiccion y al trdmite verbal sumario,

DECIMO CUARTA.-ACEPTACION:

Para constanciay fiel cumplimiento de lo convenido,las partes suscriben el presente Contrato
en dos ejemplares de igual tenor y valor legal,

Por la Distribuidora El (la) Consumidor (a)
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ANEXOS DEL CONTRATO

INFRACCIONES Y SANCIONES

por el Distribuidar, sobim las valores extablecidos en lat normat 18enicas.

INFRACCION DEL (DE LA) CONSUMIDOR (A) Mo\wmo

al  Nopagar la factura / nota de venta hasta la fecha de vencimienta 1/4/5
b) Conexiones directas antes del medidor (Robo / Hurto) 2/3/4/5/6/7
<) Proporclonar servick slécirico desde el medidor & un local o Inmueble diferente al

sefalada en el contrato 23/4/5/617
d) Alteracianes & las instalaciones o seguridades del sistema de medicidn, obstruciones

al registra normal del medidar. 2/3/45817
@) Reconexion por parte del (de &) Consumidor {al, del servicio ekéctrico suspendido por 13/

la Distribuidosa, por falia de pago o por Infraccionss inherentes a la prestacién def servicio
1) Modificacion, resmpviazs o reubicaciin de lx acometids o ecuipo de medicion, ode cunlquiers 3/4/5

0 sus partas.
9) Impedir i acceso al persocal autodzado de b Distribuidan, para ls resiizacidn de inspecciones

técnicas, abores de control, toma de (ecturas o suspensiones del servicio poe falta de page. 45
Bl Utilezar ol servicio elkéctrico en candidonss de tarifa o carga diferentes a s estipuladss en 2475

este conftrato.
I} Agredir fisica o verbalmente al personal mnorizado par el Distribuidor con mathve de |3 prestacin ;

del Sarvido.
JI Presentar un factor potenclal [F) menor 3l establecido an la Requiacian emitida por el CONELEC 445
ki Producir perturbaciones o armdnicos que altoren las andas de comientes o de voltaje suministrados &5

NOTA: La distribidora se reserva el derecho de aplicar uno o mds de los cargos, sancionss o acciones para

cada tipo de infracclones
CARGOS - SANCIONES - ACCIONES
CARGOS DESCRIPCION SANCION DESCRIPCION
' Paqgo de factura / nota de venta 5 Pago por reposicion def servicia.
més nteeds lagal.
Uquidacion o refacturacion de Multa por energla no facturads (300%) de acuerdo
2 enargia o facturada hasta por 6 con el articulo 2 de la ley reformatorla a fa LRSE.
doce meses
de materiales 0
3 i oy ? Accion lagsl.
Suspensidn del servicio con o sin
4 retira de materales
ACCIONES DESCRIPCION
REINCIDENCIA DE INFRACCIONES
La primena reincidencls en una Infracclon faculta a fo Distribuidora o sancionar ol Consumidor can ef dobile de fo multa
aplicada &n la primera infraccidn y en las reincidencias siguientes dar por terminado ef Contraro y efercer fas acclones
legaies correspandientes, de conformidad con la normativa vigenten en el Sector Elctrico, fos instructivas y las
estipulaciones establecides en fe presente contrato,
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