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Glosario de T&eacute;rminos
Abonados.- Clientes o usuarios del servicio el&eacute;ctrico
Alimentador.- Conductor de energ&iacute;a el&eacute;ctrica
Base de Datos.-Conjunto de datos almacenados y organizados con el fin de
facilitar su acceso y recuperaci&oacute;n mediante un ordenador
Calidad.- Conjunto de propiedades y caracter&iacute;sticas de un producto o servicio que
le confiere su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o impl&iacute;citas
Cartera Vencida.- Dinero que ingresa a la empresa por la prestaci&oacute;n del servicio ,
pero que no ha podido ser cobrada.
CONELEC.-Consejo Nacional de Electrificaci&oacute;n
Dpto. de Comercializaci&oacute;n.- Es el Dpto. encargado de la comercializaci&oacute;n de la
energ&iacute;a a nivel de alta y baja tensi&oacute;n
Diagrama Causa – Efecto.- Tambi&eacute;n conocido como espina de pescado, es una
t&eacute;cnica gr&aacute;fica que enumera y organiza las posibles causas o contribuciones al
problema. Ilustra relaciones entre causas y es &uacute;til en la evaluaci&oacute;n de causas
adicionales
Diagrama de Flujo.- Un flujograma del proceso es una ilustraci&oacute;n gr&aacute;fica de este,
que permite comprenderlo y definir los puntos cr&iacute;ticos donde ocurren los
problemas y en los que es preciso recabar informaci&oacute;n
EMELESA.- Empresa El&eacute;ctrica regional Esmeraldas
Factibilidad.- Que se puede hacer
Gesti&oacute;n de la Calidad.- Aspecto de la funci&oacute;n general de la gesti&oacute;n que
determina y aplica la pol&iacute;tica de la calidad
La Misi&oacute;n.- de la empresa; es &iquest;por qu&eacute;? o &iquest;para qu&eacute;?, exista la organizaci&oacute;n en
el contexto social en que se encuentra, es la raz&oacute;n de ser de la empresa
La Visi&oacute;n.- Es un sue&ntilde;o de c&oacute;mo se espera ver a la empresa despu&eacute;s de 5, 10
a&ntilde;os y sirve para desarrollar la planificaci&oacute;n estrat&eacute;gica de la empresa.
Manual de Calidad.- Es un conjunto de procedimientos documentados que
describen los proceso de la organizaci&oacute;n. Proporciona una descripci&oacute;n del sistema
de calidad especialmente para los que no est&aacute;n involucrados en este sistema y,
por lo tanto, muy a menudo es utilizado como un documento comercial.
Pararrayo.- Dispositivo que se coloca sobre edificios para preservarlos de los
efectos de las descargas el&eacute;ctricas producidas en la atm&oacute;sfera
SIN.- Sistema Nacional Interconectado
Sistema de la Calidad.- Conjunto de la estructura de organizaci&oacute;n de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se
establecen para llevar a cabo la gesti&oacute;n de la calidad
Termo Electricidad.- Energ&iacute;a el&eacute;ctrica producida por el calor
Voltio.- Unidad de Potencial El&eacute;ctrico y de Fuerza Electromotriz en el SI que
equivale a la diferencia de potencial que hay entre dos puntos de un campo
el&eacute;ctrico
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INTRODUCCI&Oacute;N
Se eligi&oacute; a la Empresa El&eacute;ctrica Esmeraldas S.A. (EMELESA) para
realizar el presente trabajo con la finalidad de presentar opciones de
soluci&oacute;n a uno de los m&uacute;ltiples problemas que presenta la compa&ntilde;&iacute;a.
Raz&oacute;n por la cual solicit&eacute; al Presidente Ejecutivo de esta compa&ntilde;&iacute;a se me
autorice el acceso a las diferentes divisiones de la misma para realizar un
trabajo de investigaci&oacute;n en el &aacute;rea de comercializaci&oacute;n de la energ&iacute;a, en
el mismo se obtendr&aacute; como resultado la identificaci&oacute;n de los problemas
que existen en la misma que impiden trabajar eficientemente y obtener
alternativas de soluci&oacute;n.
Mi petici&oacute;n fue aceptada, en vista de que esta &aacute;rea de la empresa
es la que tiene relaci&oacute;n directa con los clientes y se aspira trabajar con
calidad en todas las divisiones de la misma en un futuro. Es por eso que
se decidi&oacute; analizar el &aacute;rea comercial con sus distintos departamentos a fin
de identificar los problemas en sus diferentes secciones que impiden una
buena prestaci&oacute;n de sus servicios, lo cual incide directamente en
mantener y aumentar su clientela actual (abonados), y en la captaci&oacute;n de
nuevos mercados.
Luego de identificar las debilidades que tiene la compa&ntilde;&iacute;a y el &aacute;rea
espec&iacute;fica, se tratar&aacute; de dar soluciones a los problemas aplicando
conceptos de Ingenier&iacute;a Industrial, poniendo en pr&aacute;ctica todos los
conocimientos adquiridos en los a&ntilde;os de estudio con el fin de presentar
alternativas de soluci&oacute;n para que puedan ser aplicadas. El presente
trabajo, se lo realiza convencidos de que las empresas deben trabajar con
calidad en sus sistemas tanto administrativos como de producci&oacute;n para
lograr que sean eficientes y por ende competitivas tomando en cuenta el
mercado globalizado en que se est&aacute; convirtiendo el mundo.
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Es de ah&iacute; de donde surge la necesidad de concienciar a las
empresas a que se trabaje con calidad para poder competir con cualquier
empresa y mantenerse en el mercado.
1.1 Antecedentes y Datos de la Empresa
El 19 de Febrero de 1963, el directorio del Instituto Ecuatoriano de
Electrificaci&oacute;n (INECEL), en sesi&oacute;n, resuelve la constituci&oacute;n de la
Empresa El&eacute;ctrica Regional Esmeraldas S.A. (EMELESA). La minuta de
constituci&oacute;n fue celebrada el 29 de Marzo de 1963, ante el Notario
P&uacute;blico Primero del Cant&oacute;n Esmeraldas, Dr. Carlos &Aacute;lvarez Castro, e
inscrita en el Registro Mercantil, el 29 de Junio de 1965 y en la
Superintendencia de Compa&ntilde;&iacute;as mediante resoluci&oacute;n # 99.1.1.1.3051 del
9 de Diciembre de 1999.
El capital Social con que inicia fue de S/. 4’000.000 de sucres, suscrito
por los Accionistas: Ilustre Municipio de Esmeraldas S/. 2’000.000 de sucres, e
INECEL S/. 2’000.000 de sucres. El n&uacute;mero de acciones fue de 4.000, cada
acci&oacute;n ten&iacute;a un valor de un mil sucres y el capital fue financiado en un plazo de
cinco a&ntilde;os. A inicios la administraci&oacute;n fue de INECEL, siendo su primer
Presidente y Gerente el se&ntilde;or Donato Yannuzzelli y el Dr. Luis Prado Viteri,
respectivamente.
1.1.1 &Aacute;mbito Geogr&aacute;fico
La Empresa El&eacute;ctrica Regional Esmeraldas S.A., realiza la
distribuci&oacute;n y generaci&oacute;n
de energ&iacute;a el&eacute;ctrica en la provincia de
Esmeraldas con excepci&oacute;n de las poblaciones de la Uni&oacute;n, La
Independencia y la Concordia que est&aacute;n servidas por la Empresa El&eacute;ctrica
Santo Domingo. Los principales servicios que desarrolla la Empresa
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El&eacute;ctrica Esmeraldas (EMELESA) son:
- Distribuci&oacute;n de energ&iacute;a a un nivel de 13,800 voltios en alta tensi&oacute;n
- Comercializaci&oacute;n a un nivel de 120/240 voltios en baja tensi&oacute;n a los
abonados comerciales, residenciales e industriales.
1.1.2 Ubicaci&oacute;n
La
Empresa El&eacute;ctrica Esmeraldas S.A. (EMELESA) se encuentra
ubicada en la parte noreste de la ciudad de Esmeraldas en las calles Eugenio
Espejo y R&iacute;o Cayapas cuenta con una extensi&oacute;n total de 19,583m2.
1.1.3 Infraestructura
El &aacute;rea total de EMELESA esta dividida o distribuida en varios
edificios o instalaciones que ocupan las siguientes dimensiones y &aacute;reas
de superficie (anexo 1):
Cuadro n&deg; 1: Distribuci&oacute;n de &Aacute;reas de EMELESA
EDIFICIO
&Aacute;REA (m2)
Direcci&oacute;n T&eacute;cnica
312
Direcci&oacute;n Financiera y Administrativa
500
Direcci&oacute;n Comercial
234
Bodega de Transformadores
350
Laboratorio de Transformadores
559.70
Operaciones de la Subestaci&oacute;n Santas Vainas
13.4
Garita
30.4
Fuente: EMELESA
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Elaborado por: Juan Lastra
La energ&iacute;a en la provincia se distribuye a trav&eacute;s de 8 subestaciones
interconectadas por un sistema radial de 69 KV que suman un total de
41,5 MVA. Las subestaciones son:

Subestaci&oacute;n Propicia, 10 a 12,5 MVA, 4 alimentadores de 69 KV. y 2
alimentadores a 13,8 KV. Es la subestaci&oacute;n fuente de Esmeraldas. Recibe
su alimentaci&oacute;n de la subestaci&oacute;n del Sistema Nacional Interconectado, a
trav&eacute;s de 2 alimentadores de 69 KV.

Santas Vainas, 10 a 12,5 MVA, 5 alimentadores.- Es una subestaci&oacute;n
terminal tipo paquete. Se alimenta a nivel de 69 KV., desde la subestaci&oacute;n
propicia; esta ubicada en la ciudad de Esmeraldas, dentro del &aacute;rea
operacional administrativa y t&eacute;cnica de EMELESA.

Atacames, 3,75 MVA, 1 alimentador de 69 KV., y 2 alimentadores a
13,8 KV., es una subestaci&oacute;n de paso y de reducci&oacute;n .Recibe su
alimentaci&oacute;n a 69 KV. Desde el lado de 13,8 KV., salen 2 alimentadores.

Muisne, 2,5 MVA, 2 alimentadores, es una subestaci&oacute;n de reducci&oacute;n,
tipo paquete.

Winchele, 4 alimentadores de 69 KV, es una subestaci&oacute;n de
seccionamiento. Recibe su alimentaci&oacute;n principal desde la subestaci&oacute;n
propicia, y de ella se derivan 4 alimentadores: Rocafuerte, Quininde, San
Mateo, Atacames.

Rocafuerte, 2,5 MVA, 1 alimentador de 69 KV y 3 alimentadores a
13,8 KV, es una subestaci&oacute;n de paso y reducci&oacute;n
ubicada en la poblaci&oacute;n de Rocafuerte.
de potencia. Esta
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El alimentador de Winchele se conecta directamente a las barras de esta
subestaci&oacute;n, no tiene seccionadores ni pararrayos.

Borb&oacute;n, 5 MVA, 4 alimentadores, es una subestaci&oacute;n terminal de
reducci&oacute;n, tipo paquete.

Quininde, 7,75 MVA, 3 alimentadores, se alimenta de la estaci&oacute;n
Winchele. Actualmente la empresa dota de energ&iacute;a a la ciudad de
Esmeraldas y al sector rural Las Pe&ntilde;as, con 340,000 kilovatios/hora,
aproximadamente, y dispone de 2,520 transformadores en toda la
provincia.
El consumo de energ&iacute;a promedio de la provincia de Esmeraldas es
de 600,000 kilovatios / hora por d&iacute;a (anexo # 2).
1.1.4 Estructura Organizacional
La empresa esta conformada por una Junta General de Accionistas que
es el organismo supremo y de m&aacute;xima autoridad, correspondi&eacute;ndole dictar y
hacer cumplir las normas establecidas en el Estatuto General de la empresa.
Est&aacute;
integrada
por
los
titulares
de
cada
una
de
las
Instituciones Accionarias.
La estructura de los accionistas est&aacute; distribuida de la siguiente manera:
Cuadro n&deg; 2: Accionistas de EMELESA
ACCIONISTAS
%
Introducci&oacute;n
Fondo de Solidaridad
79.72
H. Consejo Provincial de Esmeraldas
20.23
I. Municipio de Esmeraldas
0.05
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Fuente: EMELESA
Elaborado por: Juan Lastra
La empresa para su direcci&oacute;n, administraci&oacute;n y control, tendr&aacute; los
siguientes organismos y dignatarios:
Nivel Directivo.
Junta General de Accionistas.- De la cual forman parte los siguientes:

Gerente General del Fondo de Solidaridad o su representante.

Prefecto Provincial de Esmeraldas o su representante.

Alcalde de la ciudad de Esmeraldas o su representante.
Directorio.- Los miembros del Directorio son:

Por el Fondo de Solidaridad, con tres representantes principales con
sus respectivos suplentes.

Un Representante del Consejo Provincial, con su respectivo suplente.

Un Representante del Sector Laboral.

Un representante por el muy Ilustre Municipio de Esmeraldas con su
respectivo suplente.
Organismos de Control.- Los organismos de control la ejercen:
- Comisarios
- Contralor&iacute;a.
Comisario.- Las atribuciones y obligaciones del comisario son las de
Presentar a la Junta General de Accionistas, un informe escrito con el
an&aacute;lisis de la situaci&oacute;n Econ&oacute;mica, Financiera y Administrativa de la
empresa, las observaciones y sugerencias que el estime conveniente.
Contralor.- Son deberes y atribuciones del Contralor.
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Determinar la oportunidad, utilidad y grado de confiabilidad de la
informaci&oacute;n Financiera y Administrativa, elaborada y utilizada para la toma
de decisiones por parte de la Presidencia y Organismos Directivos.
Nivel Ejecutivo
Presidente Ejecutivo.- La Junta General de Accionistas designa al
Presidente de la Empresa El&eacute;ctrica Esmeraldas.
Nivel de Asesor&iacute;a
El Comit&eacute; de Coordinaci&oacute;n Administrativa, el Departamento de
Asesor&iacute;a Jur&iacute;dica y el Departamento de Planificaci&oacute;n son los que integran
este nivel.
Nivel de Apoyo
Los niveles de apoyo son los Departamentos de Personal y
Servicios
Generales,
Departamento
de
Inform&aacute;tica,
Direcci&oacute;n
de
Finanzas, Departamento de Contabilidad, Departamento de Tesorer&iacute;a, y
las Secciones de Presupuesto, Compras, Bodega, Inventarios y Aval&uacute;os.
Nivel Operativo
Funcionarios y Trabajadores agrupados en Direcci&oacute;n T&eacute;cnica y
Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n (anexo # 3).
Recurso Humano
La empresa cuenta con 256 empleados clasificados de la siguiente
manera:

Empleados de Planta en n&uacute;mero de 200

Empleados eventuales con contrato en n&uacute;mero de 41
Introducci&oacute;n
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Empleados con orden de trabajo en n&uacute;mero de 15
1.1.5 Descripci&oacute;n del Proceso
El proceso de la Empresa El&eacute;ctrica Esmeraldas S. A., empieza con
la compra de la energ&iacute;a al Sistema Nacional Interconectado, dicha
energ&iacute;a es enviada desde Santo Domingo hasta la Central Termoel&eacute;ctrica
TERMO ESMERALDAS donde se la reduce en unos transformadores de
125 MVA a 138 KV. De donde es enviada mediante las l&iacute;neas de
distribuci&oacute;n hasta la subestaci&oacute;n PROPICIA donde sufre otra reducci&oacute;n de
138 KV a 69 KV para luego de ah&iacute; pasar a otros transformadores que la
reducen de 69 KV a 13.8 KV y finalmente sufrir una ultima conversi&oacute;n en
el voltaje de 13.8 KV a 120 / 240 voltios que es el voltaje que se
comercializa a los abonados. La representaci&oacute;n de este proceso se
encuentra en el anexo 4.
1.2. Justificativos
EMELESA es la empresa encargada de distribuir la energ&iacute;a
el&eacute;ctrica en toda la provincia de Esmeraldas, adem&aacute;s de generar energ&iacute;a
para el mercado el&eacute;ctrico mayorista raz&oacute;n por la cual desea trabajar con
eficiencia y calidad en todas sus &aacute;reas para poder aumentar su n&uacute;mero
de abonados y mantener su mercado de clientes. Tomando en cuenta
estas condiciones y a petici&oacute;n de la gerencia hemos procedido a aceptar
el pedido de realizar un mejoramiento en la calidad del servicio al cliente
en el Departamento de Comercializaci&oacute;n para optimizarlo en vista de que
los par&aacute;metros de funcionamiento para su operaci&oacute;n son obsoletos y no
efectivos.
En entrevistas realizadas a los diferentes funcionarios y directivos de la
empresa todos coinciden en la aseveraci&oacute;n de que los problemas graves est&aacute;n
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en el &aacute;rea comercial debido a que es el &aacute;rea por la cual entran los recursos a la
empresa y la encargada de mantener actualizados el flujo de esos recursos
raz&oacute;n por la cual es aceptada esa sugerencia a manera de antecedente ya que
la descripci&oacute;n de los distintos problemas en esta empresa se har&aacute; m&aacute;s adelante.
Debido a que el campo para el an&aacute;lisis en esta empresa es muy amplio nos
centraremos en este estudio al &aacute;rea comercial a fin de realizar un an&aacute;lisis m&aacute;s
completo y real de su situaci&oacute;n.
1.3. Objetivos del Trabajo
Los objetivos que se esperan conseguir con este trabajo son los
siguientes:
1.3.1. Objetivo General
Dise&ntilde;ar un Sistema de Gesti&oacute;n de la Calidad para la empresa EMELESA
que permita agilitar la Recuperaci&oacute;n de la Cartera Vencida y disminuir la
Atenci&oacute;n Deficiente al cliente del &Aacute;rea de Comercializaci&oacute;n, mejorando sus
procesos operacionales mediante la automatizaci&oacute;n de los mismos.
1.3.2. Objetivos Espec&iacute;ficos
1. Recopilar informaci&oacute;n mediante entrevistas al personal director de la
empresa y reunir informaci&oacute;n de documentos internos de la empresa.
2.
Establecer situaciones que justifiquen la realizaci&oacute;n de este trabajo.
3.
Evaluar el sistema de calidad de la empresa utilizando la norma de
referencia ISO 9004 y la ISO 9001 – 2000.
4. Identificar los problemas que se presentan en el &aacute;rea a realizarse el trabajo.
5. Asignar un costo a los problemas detectados.
6. Proponer soluciones a los problemas encontrados.
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7. Conclusiones y Recomendaciones.
1.4. MARCO TE&Oacute;RICO
Para poder ofrecer soluciones pr&aacute;cticas y ajustadas a la realidad, este
trabajo tiene como base libros, normas de aseguramiento de la calidad, normas
de gesti&oacute;n de calidad total, manuales, folletos, revistas, diarios, tesis de grado y
todo lo que nos proporcione argumentos cient&iacute;ficos. A continuaci&oacute;n se detalla
una lista de fuentes de informaci&oacute;n utilizadas para la realizaci&oacute;n del presente
trabajo:

Norma ISO 9001 versi&oacute;n 2000 (como norma de evaluaci&oacute;n b&aacute;sicamente)

Norma ISO 9000 versi&oacute;n 94 (como norma de referencia)

Norma SO 19011 versi&oacute;n 2002

Ministerio de Energ&iacute;a y Minas

CONELEC (Concejo Nacional de Electrificaci&oacute;n)

Fondo de solidaridad
CAPITULO II
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SITUACI&Oacute;N ACTUAL DE LA EMPRESA EN BASE AL SISTEMA
DE GESTI&Oacute;N DE CALIDAD
EMELESA como empresa tiene pensado implementar un sistema
de gesti&oacute;n de calidad en toda su organizaci&oacute;n, pero esta idea ha venido
siendo aplazada debido a la falta de recursos existentes para este fin.
En base a este objetivo la empresa desea implementar estos
mejoramientos en partes y por &aacute;reas hasta lograr implementar el sistema
en toda la empresa.
En EMELESA se encontr&oacute; que ya tienen elaborados lineamientos
de proyecciones para su trabajo pese a no trabajar en base a un Sistema
de Gesti&oacute;n de Calidad, dichos lineamientos son los que presentamos a
continuaci&oacute;n.
Misi&oacute;n
Consolidarse como una empresa l&iacute;der, competitiva, t&eacute;cnicamente
eficiente en la Distribuci&oacute;n de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica en el &aacute;rea urbana,
industrial y rural de la Provincia de Esmeraldas.
Visi&oacute;n
Dentro de cinco a&ntilde;os, EMELESA ser&aacute; la empresa l&iacute;der en sector
el&eacute;ctrico en la Distribuci&oacute;n de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica en el &aacute;rea urbana,
industrial y rural del Litoral Ecuatoriano con una alta competitividad y con
tecnolog&iacute;a de punta que preserven, protejan el medio ambiente y el
ambiente laboral, con un personal bien capacitado y en armon&iacute;a con el
entorno.
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Objetivos de la Empresa
Los objetivos que la empresa se ha planteado para conseguir sus
metas son los siguientes:
Objetivos Generales
La Empresa El&eacute;ctrica Regional Esmeraldas S.A.- EMELESA, tiene
por objeto la prestaci&oacute;n del servicio p&uacute;blico de energ&iacute;a el&eacute;ctrica, en su
&aacute;rea de concesi&oacute;n, de conformidad con la ley de R&eacute;gimen del Sector
El&eacute;ctrico, sus Reglamentos; y, dem&aacute;s Leyes de la Republica.
Objetivos Espec&iacute;ficos

Dise&ntilde;ar un plan de capacitaci&oacute;n acorde a los cambios y evaluar el
cumplimiento del Plan Estrat&eacute;gico en forma quincenal.

Reducir perdidas de energ&iacute;a a un 15% en 1 a&ntilde;o y al 13% en 2 a&ntilde;os, a partir
del a&ntilde;o 2003.

Captar potenciales clientes dentro del sector petrolero, camaronero e
industrial de la nueva Zona Franca.

Mejorar la calidad del servicio en los pr&oacute;ximos 2 a&ntilde;os.

Automatizar los procesos organizacionales.

Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica en calidad de servicio al a&ntilde;o 2008.

Comercializar energ&iacute;a a precios competitivos en forma permanente.
Valores de EMELESA

Respeto irrestricto al ser humano, considerado como el elemento
esencial de todo cambio.

La satisfacci&oacute;n del cliente, es el norte de la empresa.
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Excelencia en calidad y confiabilidad del servicio al cliente.

Capacitaci&oacute;n
contin&uacute;a
y
comunicaci&oacute;n
interna
para
15
el
perfeccionamiento del personal de la empresa.

Reconocimiento y preocupaci&oacute;n por la salud y seguridad de los
empleados.

Compromiso social con un desarrollo rentable y sostenible.
2.1 Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
La Direcci&oacute;n Comercial depende de la Presidencia Ejecutiva y es
responsable de comercializar la energ&iacute;a a nivel de cliente, desde la
suscripci&oacute;n de los contratos, hasta el cobro de los valores por venta de
energ&iacute;a o prestaci&oacute;n de servicios, representando la &uacute;nica Direcci&oacute;n de la
empresa, que tiene contacto directo con los usuarios del servicio el&eacute;ctrico.
La
Direcci&oacute;n
Comercial
para
cumplir con
su
objetivo;
la
comercializaci&oacute;n de la energ&iacute;a en el &aacute;rea servida por la empresa, tiene la
siguiente estructura (anexo 5):

Departamento de Clientes.
Depende de la Direcci&oacute;n Comercial y es responsable de administrar los
contratos por la prestaci&oacute;n de servicios, realizar la lectura de medidores,
facturar la venta de energ&iacute;a y prestaci&oacute;n de servicios y atender los
reclamos (anexo 6)

Secci&oacute;n Acometidas y Medidores.
Depende del departamento de clientes y es responsable de la instalaci&oacute;n
y desconexi&oacute;n de acometidas y medidores de la administraci&oacute;n de un
stock de materiales de acometidas y de equipos de medici&oacute;n y protecci&oacute;n
(anexo 7)

Departamento de Control de P&eacute;rdidas.
Depende de la Direcci&oacute;n Comercial y es responsable de verificar que las
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acometidas y medidores se instalen t&eacute;cnicamente, respondan a los
requerimientos de los clientes y se encuentren en buen estado de
funcionamiento (anexo 8).

Secci&oacute;n Recaudaci&oacute;n.
Depende de la Direcci&oacute;n Comercial y es responsable de la recaudaci&oacute;n
de valores a favor de la empresa y de realizar cortes y reconexiones del
servicio el&eacute;ctrico por morosidad (anexo 9).

Secci&oacute;n Saneamiento de Cuentas de Abonados.
Depende de la Direcci&oacute;n Comercial y es responsable de la suspensi&oacute;n del
servicio el&eacute;ctrico a los abonados que no han cancelado por mas de diez
planillas en adelante (anexo 10).

Secci&oacute;n Laboratorio de Medidores.
Depende de la Direcci&oacute;n Comercial y es responsable de la verificaci&oacute;n y
chequeo del estado de medidores nuevos y usados (anexo 11).
2.2 Descripci&oacute;n de la Estructura en Base a un Sistema de Gesti&oacute;n de
Calidad
Para tener una idea mas clara de la situaci&oacute;n actual de la
empresa se procedi&oacute; a realizar una evaluaci&oacute;n en base a la norma ISO
9004 la cual describir&aacute; de forma general como esta trabajando la empresa
y cuales son las cosas que cumple y cuales no.
2.2.1 Responsabilidades Gerenciales
Generalidades
EMELESA para toda la empresa y en su &aacute;rea comercial
espec&iacute;ficamente
tiene
establecido
manuales
de
funciones
y
procedimientos en los puestos de trabajo para cada departamento y
personal respectivo.
Los documentos si fijan pol&iacute;ticas y objetivos que se desean
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alcanzar con la distribuci&oacute;n del servicio.
Dentro de las funciones del manual se establecen la buena
administraci&oacute;n de costos y recursos necesarios para implantar la
distribuci&oacute;n del servicio pero desde un punto de vista t&eacute;cnico
administrativo. El concepto de lo que es un servicio de calidad para la
empresa no se define pero si forma parte de los objetivos generales
expuestos en el manual.
Pol&iacute;ticas de Calidad.
A pesar de que la empresa tiene establecido lineamientos en lo que
respecta a su planificaci&oacute;n como son misi&oacute;n, visi&oacute;n, objetivos, valores, no
tiene elaborada una Pol&iacute;tica de Calidad o Plan General de Calidad, que
asegure la aplicaci&oacute;n de un sistema de calidad y mejoramiento continuo.
Las pol&iacute;ticas dise&ntilde;adas en el manual actual se&ntilde;alan a la Junta General de
Accionistas como la encargada de dictar lineamientos y pol&iacute;ticas a seguir
por la compa&ntilde;&iacute;a, decidir sobre la funci&oacute;n o transformaci&oacute;n de la compa&ntilde;&iacute;a
y conocer y aprobar los estados financieros.
El Directorio en sus funciones tiene el preparar con el Presidente
Ejecutivo las pol&iacute;ticas, estrategias y plan de actividades a seguir por parte
de la compa&ntilde;&iacute;a a ser aprobado por la junta de accionistas.
Tambi&eacute;n
vigilan
el
cumplimiento
del
plan
de
actividades,
lineamientos, reformas y presupuestos aprobados por la Junta. Tambi&eacute;n
deben realizar peri&oacute;dicas evaluaciones sobre el avance de la compa&ntilde;&iacute;a y
aprobar reglamentos necesarios para el funcionamiento de la compa&ntilde;&iacute;a.
Finalmente el Presidente del Directorio es la autoridad m&aacute;xima de
la Junta General de Accionistas y del Directorio.
Objetivos de Calidad.
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Como se expres&oacute; anteriormente no se especifica que es un servicio
de calidad que satisfaga al cliente, pero si se desea mejorar la calidad
cumpliendo los siguientes objetivos:

Dise&ntilde;ar un plan de capacitaci&oacute;n acorde a los cambios y evaluar el
cumplimiento del Plan Estrat&eacute;gico en forma quincenal .

Reducir perdidas de energ&iacute;a a un 15% en 1 a&ntilde;o y al 13% en 2 a&ntilde;os, a partir
del a&ntilde;o 2003.

Captar potenciales clientes dentro del sector petrolero, camaronero e
industrial de la nueva Zona Franca.

Mejorar la calidad del servicio en los pr&oacute;ximos 2 a&ntilde;os.

Automatizar los procesos organizacionales.

Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica en calidad de servicio al a&ntilde;o 2008.

Comercializar energ&iacute;a a precios competitivos en forma permanente.
Sin embargo el dise&ntilde;o de estos objetivos fueron desarrollados por
el personal t&eacute;cnico de la empresa sin involucrar o comprometer a los
directores de la empresa (Junta de Accionistas, Directorio y Presidente de
Directorio) lo que no asegura la obtenci&oacute;n de los recursos que permitan
alcanzar estos objetivos a pesar de formar parte de el Manual de
Organizaci&oacute;n de la empresa.
Sistema de Calidad.
EMELESA en toda la empresa y en especial en el &aacute;rea comercial
tiene constituidos manuales de trabajo para las diferentes funciones pero
el documento llamado “Manual de organizaci&oacute;n” que se presenta como un
documento matriz que establezca par&aacute;metros de control y mejoramiento
de la organizaci&oacute;n, es un documento que presenta las pol&iacute;ticas y objetivos
de la empresa as&iacute; como organigramas, funciones, condiciones para la
ocupaci&oacute;n del puesto y descripci&oacute;n de las operaciones que corresponden
a cada puesto de trabajo.
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El documento no presenta en ninguna de sus secciones la persona
responsable del documento ni si es un documento oficialmente aprobado
por la Junta de Accionistas y el Presidente del Directorio.
En los objetivos del manual est&aacute;n la determinaci&oacute;n de la estructura
organizacional y funcional de la empresa.
2.2.2 Elementos del Sistema de Calidad
Alcance de la Aplicaci&oacute;n.
Los
documentos
existentes
cubren
acciones
t&eacute;cnicas
y
administrativas para el buen funcionamiento de la empresa. Sin embargo
los documentos no relacionan necesidades del cliente con la empresa.
No incluyen estudios de mercado, dise&ntilde;o y desarrollo de servicios
aprovisionamiento, inspecci&oacute;n y ensayos, venta y distribuci&oacute;n, destino
despu&eacute;s de la vida &uacute;til de los equipos, o un an&aacute;lisis de satisfacci&oacute;n de los
clientes, control de reclamaciones, an&aacute;lisis de quejas tal como lo exige la
norma.
Estructura del Sistema de Calidad.
EMELESA en su manual no tiene designado ni autoriza una
persona, comit&eacute; u organizaci&oacute;n alguna, encargado de implantar tal
sistema en toda la empresa, ni en un &aacute;rea especifica ni del manejo de la
documentaci&oacute;n.
Documentaci&oacute;n del Sistema.
En la empresa se encontraron manuales de trabajo por funciones
en las diferentes &aacute;reas; lo que no se encontr&oacute; es un documento que
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especifique el control y manejo que deben tener los manuales (redacci&oacute;n,
edici&oacute;n, distribuci&oacute;n, archivo y conservaci&oacute;n) en base a un sistema de
gesti&oacute;n de calidad.
El documento no esta actualizado ya que muestra cifras monetarias
en sucres y no se presenta un responsable encargado de dise&ntilde;ar o
actualizar manuales.
Auditoria Del Sistema de Calidad.
En lo que respecta al &aacute;rea comercial en EMELESA se realizan
auditorias no para evaluar el sistema de calidad si no solamente cuando
existen problemas de iliquidez. El personal encargado de la auditoria
corresponde a las funciones de Contralor&iacute;a.
Esta unidad administrativa depende de la Junta General de
Accionistas verifica la correcta aplicaci&oacute;n de estatutos, reglamentos y mas
disposiciones legales y evaluar los recursos que dispone la empresa si
han sido utilizados eficientemente.
Revisi&oacute;n y Evaluaci&oacute;n del Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad.
Estos pasos no se los puede realizar por que no existe un sistema
de gesti&oacute;n de calidad implementado.
El sistema actual es revisado y evaluado por Contralor&iacute;a.
2.2.3 Consideraciones Financieras del Sistema de Gesti&oacute;n de
Calidad.
El presidente Ejecutivo elabora el presupuesto anual de la empresa
y lo reforma someti&eacute;ndolo a consideraci&oacute;n del directorio. Tambi&eacute;n autoriza
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inversiones y gastos por montos inferiores al equivalente a mil quinientos
salarios m&iacute;nimos vitales.
La Direcci&oacute;n Financiera depende de la Presidencia Ejecutiva y
programa, dirige, coordina y supervisa actividades econ&oacute;micas y
financieras as&iacute; como proveer de los recursos financieros y materiales para
la ejecuci&oacute;n de obras y operaci&oacute;n del sistema de la empresa.
Adicionalmente se encuentra la Secci&oacute;n de Presupuesto que
depende de la Direcci&oacute;n Financiera y es responsable de realizar la
programaci&oacute;n de obras y su funcionamiento estimar los ingresos por
ventas de energ&iacute;a y otros conceptos y los gastos requeridos para atender
la operaci&oacute;n y mantenimiento del sistema y de la administraci&oacute;n general.
Esta descripci&oacute;n de funciones permita saber quienes son los
responsables de administrar recursos econ&oacute;micos que permitan implantar
un sistema de calidad. La falta de este sistema para el control de los
procesos en el &aacute;rea comercial, as&iacute; como para medir la satisfacci&oacute;n de los
clientes genera costos que se transforman en perdidas para la empresa.
2.2.4 Calidad del Mercado.
Este tipo de estudios no se realizaron por que al ser la electricidad
un servicio b&aacute;sico y esta una empresa de car&aacute;cter estatal los clientes
(abonados) est&aacute;n obligados a adquirir el servicio.
La empresa no cuenta en su organizaci&oacute;n con personal encargado
de realizar estos estudios de mercado.
2.2.5 Calidad en las Adquisiciones
A trav&eacute;s de la secci&oacute;n compras que depende de la Direcci&oacute;n
Financiera, es responsable de la adquisici&oacute;n de materiales, suministros,
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equipos y otros bienes que requiere la empresa para cumplir con sus
actividades. En sus funciones esta el mantener actualizado el registro de
proveedores, solicitar cotizaciones y efectuar an&aacute;lisis de las mismas, as&iacute;
como efectuar todas las disposiciones autorizadas por la empresa. Estas
acciones
aseguran
la
recepci&oacute;n
de
productos
acordes
a
las
especificaciones que designen los diferentes departamentos de la
empresa.
La Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n determina los requerimientos y
especificaciones
t&eacute;cnicas
de
los
equipos,
materiales,
accesorios
destinados a la instalaci&oacute;n y mantenimiento del servicio a los clientes.
2.2.6 Calidad de los Procesos.
Existe dentro de la empresa una unidad asesora de la Presidencia
Ejecutiva que es la Unidad de Planificaci&oacute;n y es responsable de elaborar
y ajustar los planes, programas y proyectos de electrificaci&oacute;n a corto,
mediano y largo plazo de acuerdo a las pol&iacute;ticas de la Junta General de
Accionistas y del Plan Maestro de Electrificaci&oacute;n.
As&iacute; mismo se encuentra el Comit&eacute; de Coordinaci&oacute;n responsable de
coadyuvar con la Presidencia Ejecutiva en el an&aacute;lisis y coordinaci&oacute;n de
aspectos administrativos, financieros, t&eacute;cnicos y de comercializaci&oacute;n
sugiriendo pol&iacute;ticas, normas y procedimientos de trabajo. La Direcci&oacute;n
Comercial dentro de sus objetivos tiene:
- Planificar, organizar, ejecutar, coordinar y controlar las actividades
referentes a la suscripci&oacute;n de contratos y convenios relacionados con la
prestaci&oacute;n del servicio el&eacute;ctrico, la instalaci&oacute;n y mantenimiento de
acometidas y medidores, facturaci&oacute;n de la energ&iacute;a, recaudaci&oacute;n de
valores y control de perdidas de energ&iacute;a.
- Coordinar con la Direcci&oacute;n t&eacute;cnica la ejecuci&oacute;n de estudios y la
construcci&oacute;n de l&iacute;neas y redes para atender los servicios solicitados por
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los clientes especiales.
Sin embargo durante las acciones que realmente suceden en la
administraci&oacute;n de este departamento, no existe planificaci&oacute;n sistem&aacute;tica
ni peri&oacute;dica (es decir diaria, semanal, mensual, anual); de los objetivos
que establece el documento, del mejoramiento y capacitaci&oacute;n de la mano
de obra y de problemas en la comercializaci&oacute;n de energ&iacute;a; dichos
problemas se solucionan sobre la marcha.
2.2.7 Control de Procesos
El Departamento de Comercializaci&oacute;n a trav&eacute;s del Departamento de
Clientes se organiza, coordina y controla actividades relacionadas con la
atenci&oacute;n de clientes y p&uacute;blico en general con referencia a la contrataci&oacute;n
del servicio el&eacute;ctrico, lecturas de medidores, facturaci&oacute;n, atenci&oacute;n de
reclamos, etc. tambi&eacute;n a trav&eacute;s del Departamento de Control de P&eacute;rdidas,
el cual es responsable de verificar que las acometidas y medidores se
instalen t&eacute;cnicamente, y respondan a los requerimientos de los clientes y
se encuentren en buen estado de funcionamiento.
2.2.8 Verificaci&oacute;n del Producto.
Se toma como producto la energ&iacute;a que se comercializa al cliente y
el servicio brindado en este proceso. Dentro de la empresa existe la
Direcci&oacute;n T&eacute;cnica que depende de la Presidencia Ejecutiva y es
responsable de realizar estudios, dise&ntilde;os de construcci&oacute;n, operaci&oacute;n y
mantenimiento de centrales de generaci&oacute;n, subestaciones, redes de
distribuci&oacute;n y alumbrado p&uacute;blico. A su vez el Departamento de distribuci&oacute;n
dependiente de la Direcci&oacute;n T&eacute;cnica es responsable de la operaci&oacute;n y
mantenimiento del sistema de distribuci&oacute;n y alumbrado p&uacute;blico. Realiza
estudios de carga, cortocircuito, perdidas de energ&iacute;a coordinaci&oacute;n de
protecciones y estabilidad del sistema de distribuci&oacute;n.
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Uno de los objetivos del Departamento de comercializaci&oacute;n es el de
determinar los requerimientos y especificaciones t&eacute;cnicas de los equipos,
materiales, accesorios destinados a la instalaci&oacute;n y mantenimiento del
servicio de los clientes.
2.2.9 Control de Equipos y Ensayos.
En el Departamento Comercial a trav&eacute;s de la Secci&oacute;n de
Laboratorio de Medidores se realiza el control de medidores utilizando
equipos que permiten calibrar su funcionamiento y determinar si son
factibles de destruir o reutilizar. Los m&eacute;todos para controlar los equipos de
medici&oacute;n y ensayo est&aacute;n descritos en los manuales que acompa&ntilde;an a
estos equipos. No se establece la periodicidad del mantenimiento que
deben recibir estos equipos tampoco se detallan acciones correctivas a
tomar cuando estos equipos est&eacute;n fuera de tolerancia.
2.2.10 Control de Producto no Conforme.
El departamento comercial tiene en sus funciones estimular el
mantenimiento de cordiales relaciones con los clientes del servicio
el&eacute;ctrico y p&uacute;blico en general. Las no conformidades en este caso son los
reclamos existentes por los servicios prestados en las diferentes
secciones del &aacute;rea comercial que no son atendidos ni controlados
correctamente por existir demasiada tramitolog&iacute;a (burocracia).
El departamento de clientes tiene como funci&oacute;n el solucionar o
tramitar la soluci&oacute;n de los reclamos presentados por los clientes. Tambi&eacute;n
el departamento controla las p&eacute;rdidas de energ&iacute;a en comercializaci&oacute;n y
adopta los correctivos para reducirlas. Se documenta la informaci&oacute;n por
p&eacute;rdidas de energ&iacute;a y los reclamos de clientes se registran a trav&eacute;s de
informes de inspecci&oacute;n. No se planifican revisiones en el servicio para
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2.2.11 Acciones Correctivas y Preventivas.
Las acciones del departamento permiten actuar solo cuando se
presentan los problemas mas no se realizan acciones o planes que
prevengan la aparici&oacute;n de posibles problemas.
A trav&eacute;s de la Secci&oacute;n de saneamiento de Cuentas de Abonados
se establece un tiempo de hasta 10 meses (10 planillas en adelante) para
actuar correctivamente sobre problemas de deudas morosas y realizar el
corte del servicio. Las acciones de este tipo son las que hace la empresa
en general en todas sus &aacute;reas.
2.2.12 Registros de Calidad
Los manuales generales de la empresa y departamentales no
llevan un registro que permita identificar, coleccionar, catalogar, clasificar,
archivar, conservar, recuperar y eliminar los documentos. El acceso a
estos manuales tampoco esta disponible para los departamentos que
requieran revisar su informaci&oacute;n. Y la actualizaci&oacute;n de los mismos
tampoco es prioridad. La empresa no define en funciones quien debe
realizar estas acciones.
La documentaci&oacute;n actual la administra el Departamento de
Personal y Servicios Generales pero no tiene como prioridad la correcta
conservaci&oacute;n de estos documentos. Dentro de las funciones de la
Direcci&oacute;n Comercial no se indican el llevar registros de calidad.
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2.2.13 Personal.
La formaci&oacute;n, sensibilizaci&oacute;n y capacitaci&oacute;n del personal en todos
sus niveles para el buen uso de los manuales no es prioridad de la
empresa. El departamento de personal contrata al mismo en base a
perfiles establecidos, pero vale recalcar que el &aacute;rea comercial no
suministra capacitaci&oacute;n a su recurso pese a estar identificada por la
direcci&oacute;n como un &aacute;rea clave para la empresa.
La motivaci&oacute;n o participaci&oacute;n para formar y capacitar al personal en
aspectos de la calidad tampoco forma parte de la empresa. Dentro de las
funciones del Departamento de Personal se encuentra el mejorar la
imagen de atenci&oacute;n al cliente interno y externo; y a trav&eacute;s de la Secci&oacute;n
de Trabajo Social se encarga de acciones de capacitaci&oacute;n y formaci&oacute;n del
personal tanto en aspectos intelectual como social.
Coordina eventos de capacitaci&oacute;n que permita mejorar la cultura
laboral y personal de los empleados de la empresa. Las acciones de
valoraci&oacute;n en la aplicaci&oacute;n de lo aprendido en las capacitaciones no son
parte del Departamento de Personal.
Dentro de las funciones de la Direcci&oacute;n Comercial no se indican
medios de dar capacitaci&oacute;n a sus empleados.
2.2.14 Seguridad Legal del Producto.
Dentro de la empresa existe la Unidad administrativa de Asesor&iacute;a
Jur&iacute;dica que depende de la Presidencia Ejecutiva y es responsable de
asesorar a los niveles directivo y ejecutivo en aspectos legales y jur&iacute;dicos
como tambi&eacute;n patrocinar a la Empresa en todos los asuntos de car&aacute;cter
legal (tr&aacute;mites de juicios civiles, laborales y otros.).
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La identificaci&oacute;n de normas de seguridad y su aplicaci&oacute;n dependen
del Departamento de Personal a trav&eacute;s de la Secci&oacute;n de Seguridad
Industrial.
Fomentando la Seguridad Industrial a clientes y personal de la
empresa para minimizar el n&uacute;mero de casos de responsabilidad legal de
la empresa.
Debe tambi&eacute;n elaborar programas y planes de Seguridad Industrial.
La empresa por su condici&oacute;n de dependencia parcial con el Estado si
cumple con disposiciones municipales y del sector el&eacute;ctrico vigente a nivel
nacional debido a la funci&oacute;n que tienen sus accionistas lo que garantiza la
legalidad de sus acciones.
La Direcci&oacute;n Comercial legalmente responde con juicios de coactiva
por la recuperaci&oacute;n de los valores facturados por venta de energ&iacute;a y otros
conceptos.
Sin embargo al ser responsable de la planificaci&oacute;n, organizaci&oacute;n,
ejecuci&oacute;n, coordinaci&oacute;n y control de actividades referentes a la
suscripci&oacute;n de contratos y convenios relacionados con la prestaci&oacute;n del
servicio el&eacute;ctrico, instalaci&oacute;n y mantenimiento de acometidas y medidores,
facturaci&oacute;n de energ&iacute;a, recaudaci&oacute;n de valores y control de p&eacute;rdidas de
energ&iacute;a debe revisar su posici&oacute;n ante posibles acciones legales contra la
empresa.
2.2.15 Uso de M&eacute;todos Estad&iacute;sticos.
En el Departamento Comercial a trav&eacute;s de la secci&oacute;n de
Recaudaci&oacute;n y el Departamento de Clientes utilizan un software con
herramientas estad&iacute;sticas para el control de sus abonados el cual permite
revisar los consumos y obtener un promedio que usualmente es requerido
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por los clientes para realizar reclamos por facturaci&oacute;n incorrecta. No se
registra en documentos el uso de estad&iacute;sticas para analizar y controlar la
satisfacci&oacute;n del cliente. En los dem&aacute;s departamentos no se establece con
exactitud como emplearan herramientas estad&iacute;sticas.
En resumen la empresa propone el dise&ntilde;o de la documentaci&oacute;n
por departamento y que describa sus operaciones, pero no se propone la
apertura para que los diferentes departamentos elaboren un Programa de
Calidad o Mejoramiento Continuo.
Es decir no cumple esta disposici&oacute;n por no considerarlo importante
en las actividades del personal o primordial para las actividades de la
empresa.
CAPITULO III
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DIAGN&Oacute;STICO
3.1 An&aacute;lisis FODA
Para revisar el efecto de variables o elementos externos que afectan a la
empresa se analizan las Oportunidades y Amenazas, como afectan a
la
empresa por acciones que est&aacute;n fuera del control de la empresa y m&aacute;s bien la
impone el ambiente en el que la empresa trabaja. En el an&aacute;lisis se reflejan
elementos que influyen en la actividad y seg&uacute;n el punto de vista de la instituci&oacute;n.
Para proceder a recopilar datos que nos ayuden a tener una mejor
idea de la situaci&oacute;n de la empresa, se procedi&oacute; a realizar un An&aacute;lisis
FODA que nos ayudar&aacute; a tener los argumentos necesarios para elaborar
este an&aacute;lisis. Se describir&aacute;n las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de forma individual para luego analizar estos resultados.
Fortalezas

El tama&ntilde;o del mercado es una fortaleza porque la empresa si est&aacute; en
capacidad de atenderlo

Las Jerarqu&iacute;as y las funciones dentro de la empresa est&aacute;n definidas

No hay empresas que compiten con ella por captar el mercado de
distribuci&oacute;n de energ&iacute;a

Se accede a cr&eacute;ditos bancarios

Se ha desarrollado un dominio y conocimiento de los aspectos t&eacute;cnicos del
servicio de distribuci&oacute;n el&eacute;ctrica

Equipos utilizados en buen estado

Buena relaci&oacute;n con el sistema bancario

La empresa de a poco est&aacute; consiguiendo estabilidad laboral econ&oacute;mica,
debida a que el cambio monetario ocurrido en el pa&iacute;s le afect&oacute; mucho y tampoco
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se brindaba estabilidad laboral a los obreros

Pocos clientes fuertes o empresas grandes con consumos elevados,
aseguran la opci&oacute;n de servir en forma eficiente a los clientes peque&ntilde;os y
residenciales

La utilizaci&oacute;n de compa&ntilde;&iacute;as tercearizadoras presenta la ventaja de ahorrar
gastos por obligaciones laborales

La demanda existente que va en aumento es una oportunidad de
aumentar su numero de abonados
Oportunidades

Puede expandir el suministro el&eacute;ctrico a zonas que a&uacute;n no lo tienen
por el dominio t&eacute;cnico que posee del servicio

La implementaci&oacute;n de un Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad ayudar&iacute;a a controlar
el sistema y mejorar sus procesos a fin de hacerla mas competitiva
Debilidades

EMELESA no cumple con el respaldo t&eacute;cnico las 24 horas del d&iacute;a

Medios y recursos insuficientes para controlar el servicio;

M&eacute;todos ineficaces para la realizaci&oacute;n de dicho control

Fallas en los mecanismos de facturaci&oacute;n

Fallas en la ejecuci&oacute;n de planes debido a mala comunicaci&oacute;n entre &aacute;reas y
niveles dela empresa

Demasiada burocracia para resolver los problemas y da&ntilde;os que se presentan

No se realiza capacitaci&oacute;n para los obreros

El control de la empresa no se realiza como debiera por la falta de respeto a
la autoridad y decisiones de los directores

La agilidad en la ejecuci&oacute;n de planes proyectados por que es muy lenta
debido a falta de decisi&oacute;n administrativa y burocr&aacute;tica

Las acciones que toma la empresa para la soluci&oacute;n d problemas son
correctivas en ves de preventivas
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No se establecen verdaderos mecanismos de control a los clientes

La empresa no aprende de sus errores

No desarrolla investigaci&oacute;n sobre nuevos servicios

Sobrepasa la capacidad de endeudamiento

No eval&uacute;a la experiencia de los aspirantes a los cargos dentro de la misma

No se estimula a que los empleados den todo de si para la empresa

Por el hecho de ser la &uacute;nica empresa distribuidora de energ&iacute;a en la provincia
y no tener competidores por el mercado no se preocupa de brindar un servicio
con total calidad
Amenazas

Las rentas o asignaciones del Gobierno que nunca llegan a tiempo y en las
cantidades requeridas

La forma de trabajo incorrecta al comercializar un kilovatio a un precio mas
bajo del que lo compra

Leyes gubernamentales y municipales que afectan a la empresa por su
desconocimiento

La inestabilidad pol&iacute;tica del pa&iacute;s afecta a la empresa con paralizaciones de
labores

El no uso de tecnolog&iacute;a de punta para realizar el control operacional

Existen falencias en la calidad y efectividad en la entrega del servicio
el&eacute;ctrico
3.2 Diagrama Causa-Efecto
Para encontrar los problemas en esta &aacute;rea se realiza un
seguimiento de situaciones o fen&oacute;menos que se presentan generando
inconvenientes en el normal desarrollo del servicio. A continuaci&oacute;n se
presentan problemas encontrados en diferentes secciones del &aacute;rea
comercial:
Problema 1: Lenta recuperaci&oacute;n de la Cartera Vencida
Descripci&oacute;n: La tarea de recuperaci&oacute;n de cartera vencida es entorpecida
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por la decisi&oacute;n de distribuir su personal a otras &aacute;reas lo que anteriormente
permit&iacute;a recuperar deudas de clientes en un promedio mensual de
$35,000.oo a $42,000.oo d&oacute;lares y actualmente este rango se redujo
entre $1,200.00 a $1,500.oo d&oacute;lares mensuales. Los convenios de pago
se elaboran en cuatro copias para diferentes directores y este proceso
duraba 10 d&iacute;as.
Origen: Saneamiento de Cuentas de Abonados
Causa: Poco personal administrativo y t&eacute;cnico para la labor; distribuci&oacute;n
inadecuada de personal; burocracia en los convenios de pago
Efecto: Disminuye la taza de cartera vencida recuperada
Problema 2: Inconvenientes para la calibraci&oacute;n de medidores
Descripci&oacute;n: Debido a t&eacute;cnicas, equipos y m&eacute;todos obsoletos que se
aplican en la calibraci&oacute;n de medidores no se asegura la entrega de
medidores en condiciones adecuadas de operar. La asignaci&oacute;n de
personal capacitado a esta &aacute;rea no permite completar las reparaciones en
un tiempo satisfactorio. Esta secci&oacute;n realiza el mantenimiento a equipos
de todas las sucursales excepto la de Quinind&eacute; lo que aumenta la
concentraci&oacute;n de trabajos en un &aacute;rea con espacio f&iacute;sico insuficiente para
realizar las labores.
Origen: Laboratorio de Medidores
Causa: Insuficiente recurso t&eacute;cnico y personal; demoras en la reparaci&oacute;n
y entrega de medidores; &aacute;rea no adecuada para mantenimiento; alto
n&uacute;mero de medidores a reparar; Obsolescencia de equipos y poco
personal para la labor
Efecto: Calibraci&oacute;n defectuosa de Medidores
Problema 3: Altos niveles de perdida de energ&iacute;a
Descripci&oacute;n: El sistema que tiene actualmente la empresa para realizar
los controles contra el robo de energ&iacute;a al igual que los equipos de
verificaci&oacute;n, no permiten ser eficientes en realizar esta labor, pues son
obsoletos en comparaci&oacute;n con las alternativas que ha desarrollado el
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mercado. La empresa conoce de experiencias de empresas ecuatorianas
que han mejorado su servicio por el buen uso de inversiones. Pero no se
toman decisiones que permitan obtener los recursos necesarios.
Origen: Control de Perdida
Causa: Carencia de recursos t&eacute;cnicos para control; Incremento en la
evasi&oacute;n o robo de energ&iacute;a; equipos t&eacute;cnicos de control ineficaces
Efecto: Control de Perdida de Energ&iacute;a defectuoso
Problema 4: Demanda de equipo insatisfecha
Descripci&oacute;n: Los medidores de 110 vatios son los mas usados
com&uacute;nmente por los usuarios. Sin embargo la empresa debido a la
ausencia de recursos no ha previsto un nivel adecuado de abastecimiento
que le permita hacer frente a la demanda del servicio el&eacute;ctrico. Esta
situaci&oacute;n lleva un a&ntilde;o de ocurrencia y se opta por utilizar breakers en
lugar de medidores lo que no permite determinar los consumos reales.
Origen: Acometidas y medidores
Causa: No hay recursos para abastecimiento de medidores; No se
cuantifican los consumos reales de energ&iacute;a; quejas de usuarios;
reemplazo con equipos no adecuados.
Efecto: No Abastecimiento de medidores de 110 vatios
Problema 5: Pol&iacute;tica de Atenci&oacute;n al cliente inadecuadas
Descripci&oacute;n: El proceso de toma de lecturas de medidores no se realiza
por personal no calificado, este personal entra en la empresa por medio
de recomendados y no se valora la experiencia. Las acciones de este
personal generan sobrefacturaci&oacute;n lo que produce descontentos y
reclamos de los usuarios. El proceso tiene un nivel de burocracia tal que
entorpece la toma de decisiones para aplicar y aprobar soluciones a los
problemas
Origen: Secci&oacute;n Clientes
Causa: No se involucra al cliente en el servicio; quejas y reclamos por
parte del cliente; sobrefacturaci&oacute;n; Personal no capacitado; Burocracia
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Efecto: Elevada incidencia de reclamos por parte de los clientes
Problema 6: Dinero de la empresa no recuperado
Descripci&oacute;n: La empresa no puede desarrollar una pol&iacute;tica adecuada
para el cobro de facturas del servicio debido a que no tiene tecnolog&iacute;a
adecuada para administrar este servicio, retrasando los cobros se
aumentan los valores de cartera vencida. La pol&iacute;tica de la empresa no
permite realizar un gesti&oacute;n que permita recuperar deudas con clientes
grandes como son la refiner&iacute;a de petr&oacute;leo, la empresa de agua potable, la
c&aacute;rcel p&uacute;blica y el hospital estatal.
Origen: Saneamiento y Recaudaci&oacute;n
Causa: Mal Sistema y Pol&iacute;ticas de Recaudaci&oacute;n; Cobros no realizados
por renuencia de morosos, imposibilidad de reducir cartera vencida,
grandes clientes con fuerte deudas.
Efecto: Proceso de Facturaci&oacute;n y Recaudaci&oacute;n ineficaz
Problema 7: Inexistente Decisi&oacute;n Gerencial
Descripci&oacute;n: La gerencia no prioriza ni delega la capacitaci&oacute;n de los
empleados no se actualizan los manuales de procedimientos de trabajo.
El compromiso directo de la Gerencia no se realiza con los objetivos de la
empresa. Las acciones de la gerencia no van acorde con un activo o
directo con el logro de objetivos. La formaci&oacute;n profesional de los gerentes
ha sido m&aacute;s t&eacute;cnica que administrativa por lo que se presentan problemas
en el mal uso de procesos, t&eacute;cnicas y herramientas gerenciales.
Deficiencias por parte de la Gerencia en lograr que la empresa en todas
sus &aacute;reas trabaje ordenadamente.
La empresa mantiene pol&iacute;ticas de reparaciones mas no se invierte
en realizar mantenimiento preventivo. La informaci&oacute;n que registre la
manera en que se administran los recursos de la empresa no est&aacute;
disponible a los usuarios como un medio de medir la eficiencia de la
administraci&oacute;n. Los canales de comunicaci&oacute;n entre &aacute;reas no permiten la
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recepci&oacute;n de sugerencias o ideas bien organizadas de los otros gerentes
y dem&aacute;s personal profesional que ayuden a la buena administraci&oacute;n de
las &aacute;reas y departamentos. El trabajo en equipo no es posible por la
cultura que se ha formado en la empresa de trabajar para cuidar el puesto
de trabajo sin protestar. El personal seleccionado para ocupar la Alta
Gerencia ocupa el puesto en base a favores pol&iacute;ticos o partidistas de los
gobiernos de turno, la experiencia y la formaci&oacute;n profesional del personal
escogido si se toman en cuenta al momento de la elecci&oacute;n del puesto,
pero no es suficiente m&eacute;rito para ocupar estas posiciones.
Origen: Directorio de Accionistas, Gerencias y jefaturas
Causa: La gerencia no capacita empleados; No actualizan manuales de
procedimientos; No hay compromiso directo de la Gerencia; Formaci&oacute;n
mas T&eacute;cnica que Administrativa; M&eacute;todos y Pol&iacute;ticas Gerenciales mal
Orientados y sin Cobertura Efectiva; Empe&ntilde;o en mantener pol&iacute;ticas de
correcci&oacute;n y no de prevenci&oacute;n; Auditorias solo por liquidez; No determinar
libre acceso a informaci&oacute;n; No se atienden sugerencias de los distintos
departamentos; No tener verdaderos equipos de trabajo entre &aacute;reas;
Designaci&oacute;n de gerencias en base a meritos pol&iacute;ticos no profesionales;
No aplican pol&iacute;ticas de control en sistemas y procesos
Efecto: Desconocimiento de Gerencia de la real magnitud de las acciones
de las distintas &aacute;reas
A continuaci&oacute;n se presenta el Diagrama Ishikawa demostrando los
elementos del proceso para analizar fuentes potenciales de variaci&oacute;n
Espacio F&iacute;sico
Inadecuado
Automatizaci&oacute;n
Inexistente
Carencia de Recursos
T&eacute;cnicos para Control
Elaborado por: Juan Lastra
Desorganizaci&oacute;n
Administrativa
Falta personal para
labores decobro
Desintegraci&oacute;n de un &aacute;rea
Para armar otra &aacute;rea de trabajo
Poco Personal
Administrativo y T&eacute;cnico
Obsolescencia
Inconvenientes para la
Calibraci&oacute;n de Medidores
Demora en las
reparaciones
No se tiene conciencia
del verdadero Beneficio
de la Calidad
Aun se trabaja en
base a manuales
no actualizado
Inexistente
Decisi&oacute;n
Gerencial
No se aplican pol&iacute;ticas
de control de los
sistemas y procesos
No se mantienen
Pol&iacute;ticas de Capacitaci&oacute;n
para el Personal
Empe&ntilde;o en mantener
Pol&iacute;ticas de Capacitaci&oacute;n
para el Personal
No se Asignan Recursos
para Implantar Sistemas
de Control
No valoraci&oacute;n
del cliente
Sobre Facturaci&oacute;n
Personal no
Calificado
No se Designa
encargado de
Administrar el Sistema
Falta de
Personal
Exceso de
reclamos
No capacitaci&oacute;n
al personal
Burocracia
Pol&iacute;tica de Atenci&oacute;n a los
Clientes Inadecuada
No se compromete a la
alta direcci&oacute;n en el
cumplimiento de objetivos
&Aacute;rea no adecuada para
Mantenimiento
Alto n&uacute;mero de
medidores a reparar
Inexistente Automatizaci&oacute;n
de los istemas
Burocracia en los
convenios de Pago
Distribuci&oacute;n de
Personal inadecuado
de Equipo
Falta de Recursos para
abastecimientos de medidores Poco Personal
para la Labor
Quejas de los usuarios
Insuficiencia de
por servicio insatisfecho
Recursos T&eacute;cnicos
Demanda de Equipo
Insatisfecha
No se cuenta conmedidores
de 110w para Servicio
Reemplazo de los medidores
Grandes Clientes con con equipo no adecuado
Fuertes Deudas
Dinero de la Empresa
no Recuperado
Imposibilidad de Reducir
Cartera Vencida
Cobros no realizados por
morosos renuentes
Personal
Ineficiente
Equipos T&eacute;cnicos de
Control Ineficaces
Incremento en la
evaci&oacute;n o robo
de energ&iacute;a
Altos niveles en
perdida de energ&iacute;a
Lenta Recuperaci&oacute;n
De Cartera Vencida
Atenci&oacute;n al
Cliente
Deficiente
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3.3 Diagrama de Pareto
La informaci&oacute;n que mantiene la empresa se encuentra actualizada
hasta el mes de diciembre del a&ntilde;o 2003 (anexos 12 al 16) y permiti&oacute; la
formaci&oacute;n de un an&aacute;lisis que se presenta a continuaci&oacute;n definiendo el
origen de los datos para formar el diagrama de Pareto:
Problema 1: Lenta recuperaci&oacute;n de la Cartera Vencida
En los primeros 6 meses del a&ntilde;o 2003 la cantidad de abonados
considerado como cartera vencida es de 6697 clientes (mes de junio) y
hasta el mes de diciembre este n&uacute;mero aumenta a un total de 53510.
Problema 2: Inconvenientes para la calibraci&oacute;n de medidores
La informaci&oacute;n de los medidores atendidos en el a&ntilde;o 2003 se presenta en
el siguiente cuadro:
Cuadro n&deg; 3: Medidores atendidos - a&ntilde;o 2003
A&ntilde;o 2003 Planificada Realizadas Diferencia
Total
8100
5177
2923
Fuente: EMELESA
Elaborado por: Juan Lastra
El total anual de medidores que se planificaron revisar en el a&ntilde;o es
de 8100 medidores de los cuales no se atendieron 2923 medidores.
Problema 3: Altos niveles de p&eacute;rdida de energ&iacute;a
Al mes de diciembre del 2003 la empresa considera perdidas debidas a
problemas t&eacute;cnicos (8.60%) y a la comercializaci&oacute;n (18.96% promedio
anual) otro factor de perdida es responsable la energ&iacute;a provisional
(72.44% al a&ntilde;o). El total de perdida en la provincia es de 61’808,186.99
KwH. Se asume que este valor de perdida se responsabiliza a un n&uacute;mero
de clientes en la provincia de alrededor de 23152 abonados con un
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consumo promedio de 2440 KwH al a&ntilde;o.
Cuadro n&deg; 4: Perdida de Energ&iacute;a
Motivo de Perdida
Comercial
T&eacute;cnico
Energ&iacute;a Provisional
Total de Perdida
Porcentaje de P&eacute;rdida KwH perdidos Clientes
18.96% 11,718,832.250 4,802.80
8.6%
5,315,504.081 - - - - - - -
72.44% 44,773,850.660 18,349.94
100.00% 61,808,186.990 23,152.74
Fuente: EMELESA
Elaborado por: Juan Lastra
Problema 4: Demanda de equipo insatisfecha
Se registra que a final del a&ntilde;o 4808 clientes solicitan medidores de los
cuales 1516 clientes se mantienen sin medidores y se remplaza este
equipo con breakers.
Problema 5: Pol&iacute;tica de Atenci&oacute;n al cliente inadecuadas
El reporte de libro de reclamos registra en el a&ntilde;o 276 reclamos realizados
por clientes
Problema 6: Dinero de la empresa no recuperado
Se presenta la misma situaci&oacute;n que el problema 1 en el que hasta el mes
de diciembre el n&uacute;mero de abonados en cartera vencida es de 53510.
Problema 7: Inexistente Decisi&oacute;n Gerencial
La empresa se encuentra desarrollando un proyecto de inversi&oacute;n en
subestaciones que aumenten el n&uacute;mero de usuarios a 5000 (incluyendo
clientes grandes como la, Zona Franca, sector camaronero, petrolero e
industrial) en un lapso de 8 a&ntilde;os inici&aacute;ndose en el a&ntilde;o 2003.
El proyecto se encuentra completado en un 23% de la inversi&oacute;n
dividido en 4 sectores: construcci&oacute;n en la provincia de subestaciones (2%
de cumplimiento); tendido de red en la provincia o distribuci&oacute;n (32%);
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instalaci&oacute;n de medidores y tendido del servicio para instalaci&oacute;n del
servicio de abonados (82%); equipos y materiales o inversi&oacute;n general
(8%). Se estima que el n&uacute;mero de clientes que no reciben el servicio de
acuerdo a las estimaciones proyectadas es de 3842 abonados.
Cuadro n&deg; 5: Avance de Proyectos El&eacute;ctricos
Elemento de la Inversi&oacute;n
Presupuestado Ejecutado Porcentaje de
cumplimiento
Sub-transmisi&oacute;n
55,000
2%
3’094,000
982,000
32%
Instal. Serv. a abon.
400,000
327,000
82%
Inversiones Generales
260,000
22,000
8%
$5’986,000 $1’386,000
23%
Distribuci&oacute;n
TOTAL
$2’232,000 $
Fuente: EMELESA
Elaborado por: Juan Lastra
La informaci&oacute;n analizada se presenta en el siguiente cuadro de
frecuencias:
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Cuadro n&deg; 6: Cuadro de Diagrama de Pareto
Problema
Frecuencia
Frecuencia
de Problemas Acumulada
Lenta recuperaci&oacute;n
Porcentaje de Porcentaje
Frecuencia
Acumulado
53510
53510
38.57%
38.57%
53510
107020
38.57%
77.14%
23152
130172
16.69%
93.83%
3842
134014
2.77%
96.60%
2923
136937
2.11%
98.71%
1516
138453
1.09%
99.80%
276
138729
0.20%
100.00%
de la Cartera Vencida
Dinero de la empresa
no recuperado
Altos niveles de
perdida de energ&iacute;a
Inexistente Decisi&oacute;n
Gerencial
Inconvenientes para
la calibraci&oacute;n de
medidores
Demanda de equipo
insatisfecha
Pol&iacute;tica de Atenci&oacute;n
al cliente
inadecuadas
TOTAL
138729
100.00%
Fuente: EMELESA
Elaborado por: Juan Lastra
Mediante la informaci&oacute;n de este cuadro se puede realizar el dise&ntilde;o
del Diagrama de Pareto que servir&aacute; para priorizar las acciones que
eliminen los defectos del servicio.
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Gr&aacute;fico n&deg; 2: Diagrama de Pareto
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3.4 Costos de Calidad
Para determinar los costos de calidad de la empresa se vuelve una
labor de estimaci&oacute;n ya que la empresa no tiene un Sistema de Calidad y
tampoco registra costos que representen la no calidad de los procesos.
La empresa factura anualmente $22’000,000.oo de d&oacute;lares (en al
a&ntilde;o 2003). Se registra un total de 5983 clientes nuevos en el a&ntilde;o 2003 y
un total de 68014 clientes en toda la provincia al mes de diciembre de
2003, hasta el mes de abril del 2004 se registran 69964 clientes.
La factura promedio por cliente es de 120 Kw. al mes y 2440 Kw. Al
a&ntilde;o. Se asume un total de 1596 usuarios que se pierden al mes por
distintas razones.
La empresa en el ejercicio contable ejecutado hasta el a&ntilde;o 2003 no
present&oacute; utilidades sino perdidas que ascienden a $4’120,000.oo d&oacute;lares.
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El costo unitario del servicio se mantiene en $0.10 centavos de d&oacute;lar el
kilovatio / hora. Los costos de calidad que incurre la empresa se clasifican
en las siguientes clases:
Costos de prevenci&oacute;n
La empresa realizo en el a&ntilde;o 2003 la contrataci&oacute;n del servicio de
Consultor&iacute;as para realizar una auditoria que determinar&aacute; el An&aacute;lisis de
Liquidez. Anteriormente se han realizado estudios en impacto ambiental y
recursos humanos. El costo de las Consultor&iacute;as bordea los $40,000.oo
Costos de fallas internas
La empresa contabiliza reparaciones por cambio de medidores
da&ntilde;ados y / o en mantenimiento en $105,108.oo.
Los retrabajos en el servicio debido a refacturaciones (por errores
de mala lectura, mala digitaci&oacute;n, mala emisi&oacute;n de facturas, etc.) se factura
en $165,915.oo
Costos de fallas externas
La responsabilidad (legal) del servicio debido a fallas del sistema
el&eacute;ctrico y da&ntilde;os a equipos y pertenencias de los usuarios es de
$1’431,000.oo. Esta informaci&oacute;n se presenta en la siguiente tabla:
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COSTOS DE CALIDAD
$1’742,023.00
Costos de Prevenci&oacute;n
40,000.00
Consultor&iacute;as
$
40,000.00
Costos de Fallas Internas
271,023.00
Reparaciones
105,108.00
Retrabajos
165,915.00
Costos de fallas externas
La responsabilidad (legal) del servicio $1’431,000.00
$1’431,000.00
Diagn&oacute;stico
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PROPUESTA DE SOLUCI&Oacute;N
4.1 Objetivo
Dise&ntilde;ar un Sistema de Gesti&oacute;n de la Calidad para la empresa
EMELESA que permita agilitar la Recuperaci&oacute;n de la Cartera Vencida y
disminuir la Atenci&oacute;n Deficiente al cliente del &Aacute;rea de Comercializaci&oacute;n.
4.2 Descripci&oacute;n T&eacute;cnica de la Propuesta
Filosof&iacute;a de la Propuesta
La norma ISO 9001:2000 sirve de apoyo para establecer un
Sistema de Calidad Total,
debido a que en ella se establecen las
pol&iacute;ticas, directrices, metodolog&iacute;a y procedimientos a seguir para cumplir
con los est&aacute;ndares internacionales especificados, como un par&aacute;metro de
referencia y punto de partida, como ayuda para estructurar algo.
Los procesos de Aseguramiento de Calidad solo se presentan
cuando se da un escenario amigable, es decir cuando los participes est&aacute;n
alineados con el proceso.
La Alta direcci&oacute;n debe comprometerse en lograr y mantener un
Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad.
Promueve y compra la idea, la apoya y la mantiene; productividad
es resultado de la calidad; su compromiso se ve reflejado en:
-
Que la calidad es m&aacute;s importante que la productividad y que no son
concluyentes.
-
Debe presentarse una sensibilizaci&oacute;n hacia los deseos y necesidades
de clientes, trabajadores y proveedores
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Tener el verdadero deseo de cumplir con las necesidades e
inquietudes de los clientes
-
Manifestar flexibilidad y disponibilidad para el cambio
-
Creer en el trabajo en equipo
-
Entender que la planeaci&oacute;n proactiva es superior y m&aacute;s econ&oacute;mica
que la reactiva.
Los clientes internos son aquellos que facilitan o dificultan el
desarrollo, conceptualizaci&oacute;n e implementaci&oacute;n de un sistema de calidad.
Su compromiso es clave pero debe pasar por un cr&iacute;tico proceso de
aprendizaje, que asegure la compra de la idea y su vigencia en el tiempo
a trav&eacute;s de una contribuci&oacute;n al esquema de mejora continua que se
aplica.
Los clientes externos, que se involucran en el proceso tanto los que
tienen las caracter&iacute;sticas de usuarios finales como aquellos que son
proveedores dan a conocer sus necesidades y expectativas. Para el
desarrollo de este trabajo se adaptar&aacute;n las exigencias de la norma para el
&Aacute;rea de Comercializaci&oacute;n y se cubrir&aacute;n los siguientes requisitos de la
norma:
Compromiso y Responsabilidad de la Direcci&oacute;n Administrativa de la
Empresa. En donde se establecen cu&aacute;l es la directriz general que
persigue la compa&ntilde;&iacute;a, ahora y en el futuro; los mecanismos de
organizaci&oacute;n, compromiso y seguimiento por parte de la direcci&oacute;n para
lograr que se cumplan las metas, definidas mediante actividades;
responsables y fechas que tienen como objetivo la correcta implantaci&oacute;n
de los sistemas de aseguramiento de calidad. Adem&aacute;s, tambi&eacute;n se
requiere definir la planificaci&oacute;n del negocio, el uso de la informaci&oacute;n para
tomar decisiones asertivas y el an&aacute;lisis de satisfacci&oacute;n del cliente. &Eacute;sta es
una actividad general que abarca las funciones de todas las personas,
empresas e instituciones que tienen algo que realizar para lograr la
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correcta implantaci&oacute;n del sistema
Sistema de Calidad. Requiere de varia actividades que son:
a. Dise&ntilde;ar, desarrollar, definir e implantar los manuales, sistemas y
procedimientos que sean congruentes con la norma
b. Implantar efectivamente el sistema de calidad previamente dise&ntilde;ado y
aplicar la documentaci&oacute;n desarrollada para mostrar mediante evidencias
su aplicaci&oacute;n
c. Realizar la planificaci&oacute;n de la calidad del producto y/o del servicio,
mediante el an&aacute;lisis de cada una de las operaciones que se requieren
para producir un servicio o un producto.
d. Utilizar las herramientas de planificaci&oacute;n de la calidad, como es el
an&aacute;lisis de c&oacute;mo se pueden presentar las fallas reales o potenciales del
proceso de dise&ntilde;o y de transformaci&oacute;n del producto y/o del servicio,
implantando acciones preventivas al reconocer que se pueden presentar.
Control de la Documentaci&oacute;n. La norma solicita que se dise&ntilde;e,
desarrolle e implanten los mecanismos necesarios para emitir, cancelar,
actualizar y cambiar los procedimientos, formatos y en general, toda la
documentaci&oacute;n que sea necesaria para el sistema de aseguramiento de
calidad, que incluya los documentos de referencia: tanto administrativos
como operativos, de manera tal que se pueda conocer su estado de
actualizaci&oacute;n, procesos de cambio, implantaci&oacute;n, etc&eacute;tera. Es una
actividad general en la que intervienen los responsables de dise&ntilde;ar,
desarrollar y emitir los procedimientos. El proveedor recibe el dise&ntilde;o
desarrollado por el cliente, su responsabilidad se lleva a cabo
administrando la informaci&oacute;n para tener siempre el &uacute;ltimo nivel de
actualizaci&oacute;n emitida, administrando su implantaci&oacute;n.
Control de los Procesos. Se establecen las actividades operativas que
definan
los procesos de
producci&oacute;n,
instalaci&oacute;n
y servicio,
los
mecanismos para planificar, dise&ntilde;ar y definir los par&aacute;metros para producir
bajo condiciones controladas. Deben estar al alcance del personal que es
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responsable de cada operaci&oacute;n para que en caso de duda o necesidad,
puedan acceder a ellas de manera inmediata. Tambi&eacute;n se requiere
controlar los ajustes necesarios y los cambios del proceso para realizar el
servicio y/o producto seg&uacute;n las especificaciones o la informaci&oacute;n t&eacute;cnica
que los clientes establecen para que sean cumplidos. Deben contener el
cumplimiento de la regulaci&oacute;n gubernamental acerca de la seguridad de
los procesos o productos y del medio ambiente, incluyendo aquellos que
implican el reciclado, manejo, eliminaci&oacute;n o disposici&oacute;n de materiales
peligrosos.
Estado de Inspecci&oacute;n y Pruebas. Se necesita identificar y controlar el
producto o servicio a trav&eacute;s de todo el proceso de producci&oacute;n, de manera
que en el momento que se requiera, se pueda saber que condici&oacute;n
guarda y su estado de cumplimiento de los requisitos en los materiales y/o
productos y aquellos que no los cumplen as&iacute;, localizando los productos y
materiales y control&aacute;ndolos para cuando se requieran condiciones
especiales, como son los controle de lanzamiento de un nuevo producto o
servicio, un cambio a los ya existente, etc&eacute;tera. Es una actividad particular
que est&aacute; bajo la responsabilidad compartida entre el &aacute;rea de producci&oacute;n,
aseguramiento de calidad y manejo de los materiales.
Registros de Calidad. Se debe establecer la documentaci&oacute;n necesaria
para controlar el sistema, los mecanismos de archivo y los tiempos y
pol&iacute;ticas para su manejo, reacci&oacute;n, seguimiento. Esta es una actividad
general, ya que toda la empresa est&aacute; involucrada en el sistema de
aseguramiento de la calidad para la adecuada presentaci&oacute;n de evidencias
cuando se realicen las auditorias internas o externas.
Capacitaci&oacute;n y Adiestramiento. Todos los resultados se obtienen con la
participaci&oacute;n del ser humano, por lo que se requiere definir las
caracter&iacute;sticas del personal, tanto de qu&eacute; requisitos se deben tener en
funci&oacute;n de las actividades y toma de decisiones a los que se va a
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enfrentar y tambi&eacute;n, la preparaci&oacute;n y habilidades del personal que
desarrolla la posici&oacute;n o que ser&aacute; asignado a ella, como parte de la
empresa para lograr su competitividad.
4.3 Estructura T&eacute;cnica de la Propuesta
En base a las exigencias de la norma ISO 9001:2000 a
continuaci&oacute;n se presenta la secuencia y el desarrollo de la propuesta de
soluci&oacute;n:
Sistema de Calidad
Compromiso:
Se
establecer&aacute;n
compromisos
del
Directorio
de
Accionistas, Gerencias y Jefaturas para asignar los recursos que permitan
implementar el programa.
Pol&iacute;ticas: En base a la capacitaci&oacute;n y obtenido el compromiso se
establecer&aacute;n pol&iacute;ticas que aporten a la implantaci&oacute;n del Programa de
Mejoramiento Continuo. Se establecer&aacute;n la misi&oacute;n, visi&oacute;n, valores, y
objetivos estrat&eacute;gicos basados en un programa de mejoramiento continuo
Liderazgo: Se asignar&aacute; responsables que cumplan los objetivos
establecidos
Controles y Evaluaciones: Se determinar&aacute;n las medidas o &iacute;ndices de
desempe&ntilde;o en la implementaci&oacute;n del programa. Se dise&ntilde;ar&aacute; un programa
de valuaciones al desempe&ntilde;o del sistema y personal que lo implementa.
Comunicaci&oacute;n: Se comunicar&aacute;n las pol&iacute;ticas objetivos y compromisos
con el programa a todos los niveles de la empresa.
Capacitaci&oacute;n: Se capacitar&aacute; al personal para tener contacto con los
usuarios y dem&aacute;s habilidades que se requieren para atenci&oacute;n al cliente.
La capacitaci&oacute;n incluir&aacute; habilidades y conocimientos que requiere el
personal de laboratorios y mantenimiento de equipos para monitorear los
nuevos equipos y software y el mantenimiento de los mismos. Se
planificar&aacute; un programa de capacitaci&oacute;n en dos etapas en el que
participen todos los niveles de la empresa y se exigir&aacute; el curso a las
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tercerizadoras. La capacitaci&oacute;n incluir&aacute; la concienciaci&oacute;n en un Sistema
de Calidad.
Infraestructura y Organizaci&oacute;n
Inversi&oacute;n en Equipos de Control: Se propondr&aacute; el conocimiento de la
empresa en sistemas de control y se propondr&aacute; un plan para realizar la
inversi&oacute;n en equipos y software de control.
Asignaci&oacute;n de &Aacute;reas: Para los nuevos equipos y personal se
redistribuir&aacute;n y asignar&aacute; &aacute;reas para este servicio.
Asignaci&oacute;n de Personal: Determinar en base a la demanda del servicio
una cantidad de personal que se encargar&aacute; de realizar el Saneamiento de
Cuentas. Se designar&aacute; la profesi&oacute;n y el n&uacute;mero de personal que atender&aacute;
los nuevos equipos y software de control. Se incluye el presupuesto de
sueldos y salarios para este personal.
Revisi&oacute;n de Proceso y Mejoramiento: Mediante el Diagrama de
Operaciones se revisan las operaciones actuales y se modifican y
actualizan para hacer la operaci&oacute;n mas &aacute;gil. Esta informaci&oacute;n se
presentar&aacute; en Manuales incluyendo el presupuesto que se requiere para
mejorar el proceso.
Dise&ntilde;o de Manuales
S&iacute;ntesis del Manual de Calidad: Describe los lineamientos del sistema
de calidad de la empresa incluyendo una misi&oacute;n y visi&oacute;n que apoyen las
acciones del sistema de calidad. Se indica la manera en que la empresa
cumple cada uno de los puntos de la norma. Se utilizar&aacute; como referencia
la norma ISO 9001:2000.
Instructivo de Dise&ntilde;o de Manuales: Describe la manera correcta en que
se dise&ntilde;ar&aacute;n los manuales incluyendo tipo de hoja, m&aacute;rgenes, modelo de
encabezado y pie de p&aacute;gina, codificaci&oacute;n de los documentos, etc. Se
incluir&aacute;n las normas a seguir para la identificaci&oacute;n, almacenamiento y
modificaci&oacute;n de los manuales. Se har&aacute; referencia a la norma 0 de calidad
que incluye normas para el dise&ntilde;o de manuales.
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Manual de &Aacute;rea de Comercializaci&oacute;n: En este manual se presentan las
modificaciones y mejoras a los procesos actuales que tiene el &Aacute;rea
Comercial. Se indicar&aacute;n las pol&iacute;ticas de cobro de cartera vencida y el
m&eacute;todo que se utilizar&aacute; para realizar la labor de cobro. El documento
indicar&aacute; los indicadores que permitan medir y evaluar el desempe&ntilde;o del
&Aacute;rea Comercial. Se incluye informaci&oacute;n del personal autorizado a acceder
a este manual para su revisi&oacute;n y modificaci&oacute;n.
4.4 Desarrollo de la Propuesta
Sistema de Calidad de EMELESA
4.4.1 Compromiso
Para la Empresa El&eacute;ctrica Regional Esmeraldas S.A.- EMELESA el
proceso de obtener el compromiso en un Sistema de Calidad se inicia
mediante sesiones en las que se encuentran presentes representantes
de:
Fondo de Solidaridad
H. Consejo provincial de Esmeraldas
I. Municipio de Esmeraldas
Sector Laboral
Presidente Ejecutivo
Comit&eacute; de Coordinaci&oacute;n Administrativa
Dpto. de Asesor&iacute;a Jur&iacute;dica
Dpto. de Planificaci&oacute;n
Dpto. de Personal y Serv. Generales
Dpto. de Inform&aacute;tica
Direcci&oacute;n de Finanzas
Dpto. de Contabilidad
Dpto. de Tesorer&iacute;a
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Direcci&oacute;n T&eacute;cnica
Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Presentes todos los involucrados de EMELESA, la instituci&oacute;n se
compromete en aportar desde todos sus niveles Directores y Gerenciales
en ofrecer recursos que permitan cubrir las exigencias de un sistema de
calidad. Este compromiso se muestra evidente en la declaraci&oacute;n de su
Misi&oacute;n y Visi&oacute;n.
4.4.2 Pol&iacute;ticas
Las pol&iacute;ticas que a continuaci&oacute;n se presentan apoyan la
implantaci&oacute;n del Sistema de Calidad para EMELESA.
Misi&oacute;n. “Consolidarse como una empresa l&iacute;der, competitiva, t&eacute;cnicamente
eficiente en la Distribuci&oacute;n de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica en el &aacute;rea urbana,
industrial y rural de la Provincia de Esmeraldas.”
La Misi&oacute;n de la empresa enfoca el deseo de competir en un
mercado de distribuci&oacute;n de electricidad. El hecho de mantener un Sistema
de Calidad servir&aacute; para este prop&oacute;sito como un sello de garant&iacute;a en el
servicio que se entrega a los usuarios.
Visi&oacute;n. “Dentro de cinco a&ntilde;os, EMELESA ser&aacute; la empresa l&iacute;der en sector
el&eacute;ctrico en la Distribuci&oacute;n de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica en el &aacute;rea urbana,
industrial y rural del Litoral Ecuatoriano con una alta competitividad y con
tecnolog&iacute;a de punta que preserven, protejan el medio ambiente y el
ambiente laboral, con un personal bien capacitado y en armon&iacute;a con el
entorno.”
La declaraci&oacute;n expresa el compromiso en competir en el Litoral del
Pa&iacute;s y liderar el sector de la Distribuci&oacute;n El&eacute;ctrica. La capacitaci&oacute;n y
formaci&oacute;n del personal, la protecci&oacute;n del medio ambiente y un ambiente
laboral en armon&iacute;a son objetivos que se alcanzar&aacute;n a trav&eacute;s del Sistema
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de Calidad en la empresa.
Objetivos Generales. La Empresa El&eacute;ctrica Regional Esmeraldas S.A.EMELESA, tiene por objeto la prestaci&oacute;n del servicio publico de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica, en sus &aacute;rea de concesi&oacute;n, de conformidad con la ley de R&eacute;gimen del
Sector El&eacute;ctrico, sus Reglamentos; y, dem&aacute;s Leyes de la Republica.
Objetivos Espec&iacute;ficos

Dise&ntilde;ar un plan de capacitaci&oacute;n acorde a los cambios y evaluar el
cumplimiento del Plan Estrat&eacute;gico en forma quincenal.

Reducir perdidas de energ&iacute;a a un 15% en 1 a&ntilde;o y al 13% en 2 a&ntilde;os, a partir
del a&ntilde;o 2003.

Captar potenciales clientes dentro del sector petrolero, camaronero e
industrial de la nueva Zona Franca.

Mejorar la calidad del servicio en los pr&oacute;ximos 2 a&ntilde;os.

Automatizar los procesos organizacionales.

Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica en calidad de servicio al a&ntilde;o 2008.

Comercializar energ&iacute;a a precios competitivos en forma permanente.
De los objetivos que expresa EMELESA, la propuesta de este
trabajo aportar&aacute; a cumplir los siguientes objetivos:

Dise&ntilde;ar un plan de capacitaci&oacute;n

Reducir perdidas de energ&iacute;a

Mejorar la calidad del servicio

Automatizar los procesos

Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica en calidad de Servicio
Valores de EMELESA. La empresa en esta declaraci&oacute;n presenta Valores
que mas aprecia y que sirven de gu&iacute;a moral y &eacute;tica para los empleados de
EMELESA:

Respeto irrestricto al ser humano, considerado como el elemento
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para
el
esencial de todo cambio.

La satisfacci&oacute;n del cliente, es el norte de la empresa.

Excelencia en calidad y confiabilidad del servicio al cliente.

Capacitaci&oacute;n
continua
y
comunicaci&oacute;n
interna
perfeccionamiento del personal de la empresa.

Reconocimiento y preocupaci&oacute;n por la salud y seguridad de los
empleados.

Compromiso social con un desarrollo rentable y sostenible.
4.4.3 Liderazgo
Identificados todas las personas y representantes involucrados en
la direcci&oacute;n de la empresa y establecidas las pol&iacute;ticas que seguir&aacute; la
empresa para su administraci&oacute;n. EMELESA procede a establecer las
personas responsables de cumplir los objetivos (para el &Aacute;rea de
Comercializaci&oacute;n) que se ha propuesto:
Cuadro
n&deg;
7:
Responsabilidades
de
Objetivos
para
&Aacute;rea
Comercializaci&oacute;n
Objetivo
Dise&ntilde;ar un Plan de
Responsable
-Dept. de Personal
Resultado
-Programa de Capacitaci&oacute;n
Capacitaci&oacute;n
-Direcci&oacute;n de
Comercializaci&oacute;n
Reducir Perdidas de
-Control de Perdidas
-Software y Equipos de Control
Mejorar la Calidad del
-Departamento de
-Estudio y Mejora de Procesos de
Servicio
Clientes
Atenci&oacute;n al Cliente
-Control de Perdidas
-Pol&iacute;ticas de Cobro de cartera Vencida
Energ&iacute;a
-Evaluaci&oacute;n del Servicio
(Manual de &Aacute;rea de Comercializaci&oacute;n)
Automatizar los Procesos
-Direcci&oacute;n de
Comercializaci&oacute;n
-Dise&ntilde;o de Manuales
de
Diagn&oacute;stico
-Dept. de Inform&aacute;tica
-Software
Ser la primera Empresa
-Control de Perdidas
-Equipos de Distribuci&oacute;n El&eacute;ctrica
El&eacute;ctrica en calidad de
-Laboratorio de Medidores -Dispositivos de Control
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Servicio
Elaborado por: Juan Lastra
4.4.4 Controles y Evaluaciones
Para el cumplimiento de los objetivos en el siguiente cuadro se
propone &iacute;ndices de desempe&ntilde;o que midan el cumplimiento y avance de la
implementaci&oacute;n de los objetivos.
Cuadro n&deg; 8: Indicadores de Desempe&ntilde;o
Objetivo
Dise&ntilde;ar un Plan de Capacitaci&oacute;n
Indicadores de Desempe&ntilde;o
-Dise&ntilde;o de Temas de Capacitaci&oacute;n
-Horario de Capacitaci&oacute;n
-Personal Capacitado
Reducir Perdidas de Energ&iacute;a
-Compra de Software y Equipos de Control
-Asignar Personal Capacitado
-Kilowatios entregados en tiempo real
-Focalizar los puntos de fuga de energ&iacute;a
Mejorar la Calidad del Servicio
-Asignar personal capacitado
-Desarrollo del Estudio y Mejora de Procesos de Atenci&oacute;n al
Cliente
-Dise&ntilde;o de Pol&iacute;ticas de Cobro de cartera Vencida
-Presentaci&oacute;n del Manual de Operaciones del &Aacute;rea de
Comercializaci&oacute;n
-Dise&ntilde;o de Evaluaci&oacute;n del Servicio
Automatizar los Procesos
-Compra de Software
-Asignar personal Capacitado
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-Disminuir el tiempo de atenci&oacute;n al cliente
-Disminuir el tiempo de aprobaci&oacute;n de reportes y &oacute;rdenes de
trabajo
Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica
-Compra de Equipos de Distribuci&oacute;n El&eacute;ctrica
en calidad de Servicio
-Compra de Dispositivos de Control
-Disminuir las quejas de los usuarios por mantenimiento,
cambio de equipos, demoras en instalaciones, etc.
Elaborado por: Juan Lastra
Los responsables de llevar a cabo los objetivos (presentes en la
tabla anterior) ser&aacute;n evaluados mensualmente por los involucrados en el
Sistema de Calidad. En las evaluaciones se presentar&aacute;n reportes del
avance de los objetivos propuestos y razones validas de retrasos o
informes de cumplimiento y finalizaci&oacute;n del objetivo.
4.4.5 Comunicaci&oacute;n
Otra de las funciones del Departamento de Personal ser&aacute; la
responsabilidad de comunicar las pol&iacute;ticas, objetivos y compromisos con
el Sistema de Calidad a todos los niveles de la empresa. El Departamento
desarrolla la programaci&oacute;n de charlas y evaluaciones que den a conocer
las pol&iacute;ticas y objetivos de la empresa y un sistema de evaluaci&oacute;n para
obtener datos del entendimiento de la informaci&oacute;n ofrecida a los
empleados.
Las charlas de Comunicaci&oacute;n de las Pol&iacute;ticas ser&aacute;n enfocadas en
explicar la intenci&oacute;n de las declaraciones de misi&oacute;n, visi&oacute;n, objetivos y
valores de la empresa. Ser&aacute;n ofrecidas por personal capacitado y
especializado, conocedor de la importancia de estos elementos de la
Cultura Empresarial. Se dise&ntilde;ar&aacute; y entregar&aacute; material de estudio que
permita a los empleados contar con medios que le ayuden a recordar la
informaci&oacute;n.
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El sistema de evaluaci&oacute;n consistir&aacute; en una ronda de preguntas
realizadas a los empleados al azar en las diferentes &aacute;reas, secciones y
direcciones de la empresa. El modelo de cuestionario de preguntas
propuesto es el siguiente:
Evaluaci&oacute;n n&deg;
Fecha:
&Aacute;rea:
Personal evaluado:
Preguntas
1 2 3 4 5
1. &iquest;Cual es la Misi&oacute;n de EMELESA?
2. &iquest;Cu&aacute;l es la Visi&oacute;n de EMELESA?
3. &iquest;Cu&aacute;l es el Objetivo General de EMELESA?
4. Diga uno de los objetivos espec&iacute;ficos de EMELESA
5. Diga uno de los valores de EMELESA
Nota:
La calificaci&oacute;n de criterio 1 se considera la m&aacute;s baja y representa una respuesta equivocada o desinformada.
La calificaci&oacute;n de criterio 5 se considera la m&aacute;s alta y representa una respuesta completa y sin errores.
El m&eacute;todo para realizar las preguntas ser&aacute; al azar una pregunta por
persona.
El n&uacute;mero de personas a evaluarse en el periodo de evaluaci&oacute;n
ser&aacute; a criterio del evaluador siempre y cuando se cumpla el objetivo de
confirmar que los conceptos han sido plenamente concientizados por el
personal.
Los resultados del proceso de evaluaci&oacute;n se presentar&aacute;n en
porcentajes de personas que responden adecuadamente a las preguntas,
indicando la fecha en que se realiz&oacute; y el n&uacute;mero de personas a quienes
se realiz&oacute; la evaluaci&oacute;n. Importancia tiene el determinar el &aacute;rea, secci&oacute;n,
o direcci&oacute;n en la que se realiz&oacute; la evaluaci&oacute;n para establecer aquellos
puntos de la organizaci&oacute;n que requieren un mayor esfuerzo en la
Comunicaci&oacute;n de Pol&iacute;ticas.
La programaci&oacute;n de la Comunicaci&oacute;n de Pol&iacute;ticas formar&aacute; parte de
la Capacitaci&oacute;n que se presenta a continuaci&oacute;n.
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4.5 Capacitaci&oacute;n
Buena parte del personal operativo de la empresa es contratado a
trav&eacute;s de tercerizadoras.
Se requiere entonces una capacitaci&oacute;n integral en la que se formen
habilidades de acuerdo al nivel del empleado en la organizaci&oacute;n.
El Departamento de Personal formar&aacute; la Programaci&oacute;n de
Capacitaci&oacute;n y la secuencia propuesta es la siguiente:
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Cuadro n&deg; 9: Programa de Capacitaci&oacute;n
Cursos
Participantes
Tiempo
Administrativos - Human&iacute;sticos
Planificaci&oacute;n Estrat&eacute;gica:
Pers. Administrativo 1 hora
-Pol&iacute;ticas Empresariales
Pers. Operativo
Pers. Tercerizado
Servicio al Cliente:
Pers. Administrativo 6 horas
-ISO 9001:2000
Pers. Operativo
-Procesos
Pers. Tercerizado
Motivaci&oacute;n:
Pers. Administrativo 12 horas
-Liderazgo
Pers. Operativo
-Productividad
Pers. Tercerizado
-Relaciones Humanas
Supervisi&oacute;n y Trabajo en Equipo:
Pers. Administrativo 20 horas
-Trabajo en Equipo
Pers. Operativo
-Herramientas de Calidad
Pers. Tercerizado
-Control Estad&iacute;stico de Procesos
T&eacute;cnico Industriales
Manejo de Herramientas
Pers. Operativo
2 horas
Pers. Tercerizado
Seguridad en el Trabajo
Pers. Operativo
3 horas
Pers. Tercerizado
Manejo de Software de Nuevos Equipos Pers. Operativo
5 horas
Manejo de Nuevos Equipos de Medici&oacute;n Pers. Tercerizado
9 horas
Mantenimiento de Nuevos Equipos
9 horas
Pers. Operativo
Elaborado por: Juan Lastra
El Departamento de Personal tendr&aacute; un formato que permita
identificar las necesidades de capacitaci&oacute;n por &aacute;rea, secci&oacute;n o direcci&oacute;n
en base a sus necesidades particulares que el Jefe del &aacute;rea identifique y
solicite se realice. El formato de encuesta para necesidades de
capacitaci&oacute;n se presenta a continuaci&oacute;n:
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Encuesta para Detectar Necesidades de Capacitaci&oacute;n
Gerencia:
Div./Dpto./&Aacute;rea:
Cargo:
Proceso:
1. Especifique dos problemas frecuentes que se presentan en su &aacute;rea de trabajo
2. Anote el nombre del colaborador, cargo, competencia a desarrollar o fortalecer y el
evento de capacitaci&oacute;n que se recomienda para su efectivo desenvolvimiento en el cargo
Colaborador
.
Cargo
.
Competencia
.
Evento
.
3. &iquest;Tiene a su cargo colaboradores con habilidades que otorguen valor agregado a los
objetivos de la compa&ntilde;&iacute;a y necesiten mejorar sus conocimientos a trav&eacute;s de la
capacitaci&oacute;n? Especifique:
4. &iquest;Qu&eacute; eventos de capacitaci&oacute;n deber&iacute;an programarse, seg&uacute;n su criterio, para
satisfacer las necesidades del personal y mejorar el desempe&ntilde;o de sus funciones?
Administrativo:
Human&iacute;stico:
T&eacute;cnico:
Gerente de &Aacute;rea
Jefe Responsable
El formato propuesto de solicitud de capacitaci&oacute;n es el siguiente:
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Solicitud de Curso de Capacitaci&oacute;n
Nombre del Participante:
Gerencia:
Div./Dpto./&Aacute;rea:
Cargo:
Curso:
Entidad:
Fecha:
Horario:
Duraci&oacute;n:
Costo $:
Gerente de &Aacute;rea
Jefe del Departamento
Compromiso del Participante
Yo,
Me comprometo a asistir al curso arriba mencionado con la colaboraci&oacute;n de la empresa
EMELESA
El valor del curso es de $
que implica el cien por ciento del costo total del
mismo
En virtud de este compromiso, y de acuerdo al Reglamento de Capacitaci&oacute;n, autorizo a
esta empresa, descontar de mi sueldo la suma de $
por no aprobaci&oacute;n del
curso (inasistencia, bajo rendimiento, o retiro) y por no cumplir con el tiempo m&iacute;nimo
requerido de un a&ntilde;o.
Fecha del Documento:
Firma:
C.I.
El personal capacitado realizar&aacute; una evaluaci&oacute;n del curso recibido
con la intenci&oacute;n de formar un criterio del desempe&ntilde;o del instructor y ser
tomado en cuenta en futuras capacitaciones. A continuaci&oacute;n se presenta
el modelo propuesto de evaluaci&oacute;n:
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Informe de Curso de Capacitaci&oacute;n
Seminario de:
Favor conteste las siguientes preguntas con el mayor grado de objetividad y sinceridad
posible. Sus respuestas y sugerencias permitir&aacute;n optimizar futuros eventos. Escribir en el
par&eacute;ntesis la respuesta que mejor exprese su opini&oacute;n
4 Excelente
3 Muy Bueno
2 Bueno
1 No satisfactorio
1. Sobre el Instructor:
a) Conocimiento y experiencia en el tema tratado
(
)
b) Combinaci&oacute;n de la teor&iacute;a con la pr&aacute;ctica
(
)
c) Emple&oacute; diversas t&eacute;cnicas (Conferencias, din&aacute;micas, casos pr&aacute;cticos, etc.)
(
)
d) Claro y ordenado en la exposici&oacute;n del tema
(
)
a) Satisfacci&oacute;n de metas y objetivos
(
)
b) Utilidad del tema
(
)
c) Intervenci&oacute;n de los participantes
(
)
d) Calidad del material utilizado
(
)
e) Tiempo intervenido en el desarrollo del tema
(
)
f) Organizaci&oacute;n del evento
(
)
g) Distribuci&oacute;n del Sal&oacute;n
(
)
e) &iquest;Qu&eacute; sugerencias har&iacute;a al instructor?
2. Contenido y Organizaci&oacute;n:
3. Sugerencias:
a) &iquest;Qu&eacute; recomendaciones har&iacute;a usted para mejorar el desarrollo de futuros
cursos/seminarios
b) &iquest;Qu&eacute; temas le gustar&iacute;a que se traten en pr&oacute;ximos eventos de Capacitaci&oacute;n?
c) &iquest;C&oacute;mo aplicar&iacute;a Usted los conocimientos adquiridos en este seminario, tanto en la
empresa y/o &aacute;rea de trabajo?
Nota: favor adjuntar copia del certificado de asistencia al curso
Finalmente el proceso de capacitaci&oacute;n tendr&aacute; otra evaluaci&oacute;n
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realizada por el Jefe del &Aacute;rea Solicitante que permitir&aacute; medir la aplicaci&oacute;n
de las habilidades ense&ntilde;adas en el curso o seminario e identificar el
impacto que ha representado los nuevos conocimientos en la mejora de
las operaciones del &aacute;rea. El modelo sugerido para esta finalidad es el
siguiente:
Medici&oacute;n de Efecto Impacto de Capacitaci&oacute;n
Indicadores:
A = Alto Conocimiento
B = Buen Conocimiento
C = Bajo Conocimiento
Curso y/o seminario realizado:
Fecha:
Participante:
Resultado Evaluaci&oacute;n:
Observaciones:
Firma del Jefe.
El contrato con las tercerizadoras deber&aacute; asegurar la capacitaci&oacute;n
del personal que esta ofrezca. Los empleados contratados a trav&eacute;s de
tercerizadoras deber&aacute;n presentar certificados de haber realizado las
capacitaciones presentadas en el Programa de Capacitaci&oacute;n de
Diagn&oacute;stico
65
EMELESA. El tiempo del Programa de Capacitaci&oacute;n se presentar&aacute; en el
Cronograma de Implantaci&oacute;n.
4.6 Infraestructura y Organizaci&oacute;n
Las inversiones que se proponen son requeridas por el &Aacute;rea de
Comercializaci&oacute;n en sus diferentes departamentos y secciones. Se
sugiere que los equipos a comprarse correspondan a un solo proveedor
para evitar conflicto entre equipos de diferentes marcas y permitir el mejor
acoplamiento de los mismos.
El proceso de compra deber&aacute; realizarse mediante licitaci&oacute;n p&uacute;blica
o concurso de ofertas presentada en diarios de distribuci&oacute;n a nivel
nacional en el cual se invite a los interesados en la participaci&oacute;n luego de
la compra de las bases del concurso cancelando un valor econ&oacute;mico. A
continuaci&oacute;n se detallan las inversiones a realizar en infraestructura y
Organizaci&oacute;n.
4.6.1 Inversi&oacute;n en Equipos de Control
Para la reducci&oacute;n de Perdidas de Energ&iacute;a se propone la inversi&oacute;n
en Software y Equipos de Control desarrollados especialmente para
instalaciones el&eacute;ctricas.
Las soluciones tecnol&oacute;gicas existentes en el mercado permiten
acceder a informaci&oacute;n en tiempo real para la transmisi&oacute;n y distribuci&oacute;n de
energ&iacute;a que satisface las necesidades en constante evoluci&oacute;n de la
industria el&eacute;ctrica para el control y monitoreo de las operaciones cr&iacute;ticas.
Permiten a los clientes mejorar sus posiciones competitivas para el ciclo
completo de energ&iacute;a, desde el comienzo del proceso hasta el consumidor
final. Para la selecci&oacute;n de equipos se realiz&oacute; una b&uacute;squeda de
informaci&oacute;n
especialmente
en
internet
(http://www.teletrol.com.ve;
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http://www.electrogen.com.mx; http://www.texasmeter.com; pagina Web
de Richtech Electric ) para conocer y seleccionar el equipo adecuado que
se presenta a continuaci&oacute;n:
Automatizar los Procesos Administrativos
Elegen&reg;
Es el software para la administraci&oacute;n de la energ&iacute;a el&eacute;ctrica,
Elegen&reg; es un sistema multiusuario, necesita un software para diferentes
puntos de medici&oacute;n, cuenta con diferentes bases de datos para
almacenar los registros.
Elegen&reg; colecta, graba y ordena las mediciones por d&iacute;a, semana,
quincena, mes o turno trabajado.
Este software permite realizar reportes de m&aacute;ximos, m&iacute;nimos,
acumulados de cualquiera de los par&aacute;metros del medidor, realizar un
c&aacute;lculo de consumo y costo por cada periodo en que se toma la lectura,
ordena por horarios tarifarios y realiza una facturaci&oacute;n interna, hace una
comparaci&oacute;n con la facturaci&oacute;n externa. Le permite obtener costos por
proceso (&iacute;ndice energ&eacute;tico).
Elegen&reg; es un software en MS-DOS no ocupa mucha memoria.
Elegen&reg; puede grabar las mediciones de dos formas:
- Mediante un CPU de Monitoreo dedicado para la toma de lecturas
- Instalado directamente a una computadora en sus instalaciones.
Los procesos de administraci&oacute;n modificar&aacute;n los procesos que
actualmente tiene la empresa por lo cual se presentar&aacute; en los Manuales
las modificaciones necesarias.
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Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica en calidad de Servicio
La empresa requiere la inversi&oacute;n en Equipos de Distribuci&oacute;n
El&eacute;ctrica y Dispositivos de Control.
a. Distribuci&oacute;n El&eacute;ctrica
Los medidores propuestos para la distribuci&oacute;n el&eacute;ctrica se
presentan en dos versiones: comercial y residencial
Medidores para uso Comercial: Medidores Inducci&oacute;n Polif&aacute;sicos.Los medidores inducci&oacute;n polif&aacute;sicos se utilizan para la medici&oacute;n de
energ&iacute;a el&eacute;ctrica en las redes trif&aacute;sicas en viviendas, centros comerciales,
en servicios de industria y energ&eacute;tica. Se usa automatizaci&oacute;n y regulaci&oacute;n
de energ&iacute;a el&eacute;ctrica.
Datos T&eacute;cnicos
Clase de Precisi&oacute;n (IEC521)
2
Corriente b&aacute;sica (Ib)
1.5A~ 20A
Corriente m&aacute;x.
5A~100A
Calidad (%Ib)
400%, 500%, 600%Ib
Corriente de arranque
0.5%Ib
Tensi&oacute;n nominal
220V, 230V, 240V
Rangos de tensi&oacute;n
0.8Un to 1.7Un
Frecuente
50Hz, 60Hz
Consumo del Circuito de tensi&oacute;n
&lt;1.1W por l&iacute;nea
Circuito de corriente
&lt;0.17VA per line
Coeficiente de temperatura
0.03%&ordm;C
Medidores para uso Residencial: Medidores Inducci&oacute;n Monof&aacute;sicos.Los medidores inducci&oacute;n monof&aacute;sicos se utilizan para la medici&oacute;n de
energ&iacute;a activa o reactiva en las redes monof&aacute;sicas de baja tensi&oacute;n con
una frecuencia. Se usa automatizaci&oacute;n y regulaci&oacute;n de energ&iacute;a el&eacute;ctrica.
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Datos T&eacute;cnicos
Clase de Precisi&oacute;n (IEC521)
2
Corriente b&aacute;sica (Ib)
1.5A~ 20A
Corriente m&aacute;x.
5A~100A
Calidad (%Ib)
400%, 500%, 600%Ib
Corriente de arranque
0.5%Ib
Tensi&oacute;n nominal
220V, 230V, 240V
Rangos de tensi&oacute;n
0.8Un to 1.7Un
Frecuente
50Hz, 60Hz
Consumo del Circuito de tensi&oacute;n
&lt;1.0W
Circuito de corriente
&lt;0.6VA
Coeficiente de temperatura
0.03%&ordm;C
b. Dispositivos de Control
Bancos para prueba de medidores
Los bancos electr&oacute;nicos se utilizan para ajuste, calibraci&oacute;n y prueba
de medidores de energ&iacute;a el&eacute;ctrica (monof&aacute;sicos, polif&aacute;sicos, inducciones
y electr&oacute;nicos), que cumple o excede est&aacute;ndares internacionales. Una
soluci&oacute;n de costo-efectividad para atender las necesidades del dise&ntilde;o o
producci&oacute;n de medidores de energ&iacute;a.
Datos T&eacute;cnicos
- Clase de precisi&oacute;n hasta 0.05, 0.1, 0.2;
- Programaci&oacute;n controlada completa;
- Digital composici&oacute;n de ola de arm&oacute;nico, digital variaciones de frecuencia,
digital cambio de fases;
- Buena sistema de protecci&oacute;n para circuito abierto o corto,
y tensi&oacute;n input acabado;
- Software de operaci&oacute;n f&aacute;cil y compatible con MS Windows.
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SUPARULE, FLEXICLAMP (para la calibraci&oacute;n de medidores)
- Mide corriente en cables con 2 o 3 conductores.
- No es necesario separar los conductores.
- Verifica la corriente en cualquier punto de la instalaci&oacute;n
- Controlado por microprocesador para mayor seguridad y precisi&oacute;n.
FLEXICLAMP mide la corriente en cables multi-conductores y
cordones de alimentaci&oacute;n sin necesidad de separarlos.
Los antiguos m&eacute;todos de efectuar mediciones de corriente
insertando un shunt o utilizando un transformador de corriente tienen la
desventaja de tener que cortar el conductor del circuito. Con las tenazas
tradicionales se pueden efectuar mediciones solamente de monoconductores exigiendo adem&aacute;s quitar las cubiertas para tener un mejor
acceso.
Mide la corriente en cables redondos, planos, paralelos de 2 o 3
alambres y cables de tierra hasta 40 A, con una resoluci&oacute;n de 0,1 A. La
medici&oacute;n en cables sencillos hasta 199,9 A,
FLEXICLAMP
funciona
como
Amper&iacute;metro
de
Tenazas
&quot;tradicional&quot;.
Otras opciones sobre equipos y software se presentaran en el
anexo para demostrar y dar referencia de la amplia gama de productos
existente para este fin.
4.6.2 Asignaci&oacute;n de &Aacute;reas
En la informaci&oacute;n de los equipos no se incluyen las necesidades de
espacio e instalaciones que se requieren para su buen funcionamiento.
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Sin embargo se sugiere la construcci&oacute;n de una instalaci&oacute;n ubicada junto a
la Sub-Estaci&oacute;n Antigua en donde se encuentra un terreno no ocupado.
Las dimensiones propuestas para la instalaci&oacute;n son se un &aacute;rea de 315 m2
que se pueden observar en el anexo n&deg;1a representada con el literal Q.
En esta &aacute;rea se incluir&aacute;n los equipos de software de administraci&oacute;n
el&eacute;ctrica con toda su infraestructura sala de calibraci&oacute;n de medidores y
sala para almacenamiento de
medidores calibrados. El &aacute;rea de
laboratorios que actualmente se encuentra adjunta al bloque del &aacute;rea
comercial anexo n&deg;1 representada con el literal A2 pasar&aacute; a servir en el
nuevo bloque propuesto.
4.6.3 Asignaci&oacute;n de Personal
Se requiere personal para las actividades de Saneamiento de
Cuentas y la Administraci&oacute;n de Equipos y Software.
a. Saneamiento de Cuentas: Actualmente esta actividad la desarrolla
una sola persona y el requerimiento para alcanzar niveles aceptables de
saneamiento es de 3 cuadrillas en un veh&iacute;culo compuesta cada cuadrilla
de tres personas. Las funciones de este personal se presentar&aacute;n en los
manuales e instructivos desarrollados m&aacute;s adelante. El siguiente cuadro
registra las caracter&iacute;sticas del personal:
Cuadro n&deg; 10: Personal para Saneamiento de Cuentas
Funci&oacute;n
Supervisor
Profesi&oacute;n
Cantidad
Salario p/persona
Tecn&oacute;logo El&eacute;ctrico 3 personas $286.85 mensuales
Saneadores Bachiller El&eacute;ctrico
6 personas $267.49 mensuales
Elaborado por: Juan Lastra
b. Administraci&oacute;n de equipos y software: Se estima las necesidades
de personal necesarias para administrar el software en tres personas para
administrar la informaci&oacute;n del sistema y tres personas mas para el
mantenimiento de las redes del sistema. Este personal es supervisado por
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el Jefe de Computo como jefe directo. Entre las funciones de este
personal de administraci&oacute;n de la informaci&oacute;n del sistema estar&aacute;n:
-Colectar, grabar y ordenar las mediciones por d&iacute;a, semana, quincena,
mes o turno trabajado.
-Realizar reportes de m&aacute;ximos, m&iacute;nimos, acumulados de cualquiera de
los par&aacute;metros del medidor
-Realizar un c&aacute;lculo de consumo y costo por cada periodo en que se toma
la lectura
-Ordenar por horarios tarifarios y realiza una facturaci&oacute;n interna
-Hacer una comparaci&oacute;n con la facturaci&oacute;n de CFE Costo de facturaci&oacute;n
externa
-Obtener costos por proceso (&iacute;ndice energ&eacute;tico).
En el siguiente cuadro se presentan las caracter&iacute;sticas de este
personal:
Cuadro n&deg; 11: Personal Operador de Equipos y Software
Funci&oacute;n
Profesi&oacute;n Cantidad
Salario p/persona
Adm. de Base Tecn. en 3 personas $277.17 mensuales
de Datos
Sistemas
Mantenimiento Tecn. en 3 personas $277.17 mensuales
de la Red
Redes
Elaborado por: Juan Lastra
4.6.4 Revisi&oacute;n de Proceso y Mejoramiento
Mediante los Diagrama de Flujo de Operaciones se revisan las
operaciones actuales (ver anexos 6 al 11) y se modifican y actualizan con
los nuevos equipos inform&aacute;ticos que agilitar&aacute;n la operaci&oacute;n.
Esta informaci&oacute;n con el proceso mejorado se presenta en los
siguientes Manuales.
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4.7 Dise&ntilde;o de Manuales
Para el dise&ntilde;o de una s&iacute;ntesis del manual de calidad de EMELESA
se tomo como referencia los argumentos expuestos en el an&aacute;lisis
realizado en el capitulo # 2, donde se explica que la empresa lo que no
posee es un documento que especifique el control y manejo que deben
tener
los
manuales
(redacci&oacute;n,
edici&oacute;n,
distribuci&oacute;n,
archivo
y
conservaci&oacute;n). En base a un S.G.C.
Se muestra una grafica que nos demuestra la secuencia como esta
estructurado el dise&ntilde;o de manuales. La secuencia de elaboraci&oacute;n es
como sigue:
Gr&aacute;fico n&deg; 3: Estructura Documental de Calidad
1
2
3
S&iacute;ntesis
De Manual
De Calidad
Manual de
Procedimientos de
Servicio del &Aacute;rea Comercial
Instructivos de Dise&ntilde;o
de Manuales
Fuente: Diapositivas de Seminario de Graduaci&oacute;n
Elaborado por: Juan Lastra
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a.- Se elabora una S&iacute;ntesis del Manual de Calidad para EMELESA pero
con lineamientos muy generales para que la empresa tenga una idea de
su realizaci&oacute;n. Se debe resaltar que no se elaboro un SGC para
EMELESA ya que como se explico en los justificativos al inicio de este
trabajo no es ese el objeto de estudio.
b.- Se elabora un Manual de Procedimientos para el &Aacute;rea Comercial que
consiste en la modificaci&oacute;n o mejoramiento de los procesos actuales en el
&Aacute;rea Comercial en base a los equipos y software que se proponen.
c.- En el instructivo se explican los par&aacute;metros y caracter&iacute;sticas (formatos,
tipos de letras, encabezados, etc.) generalizados que deben tener los
manuales en todas las &aacute;reas y secciones de la empresa.
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EMPRESA ELECTRICA REGIONAL
ESMERALDAS S.A.
EMELESA
S&Iacute;NTESIS DE MANUAL DE CALIDAD
ESMERALDAS - ECUADOR
Fecha de Publicaci&oacute;n: 2004-MM-DD
Copia Controlada
Copia no Controlada
X.
.
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S&Iacute;NTESIS DE MANUAL DE CALIDAD
Objeto.-
Este manual describe los lineamientos del sistema de calidad de la
empresa incluyendo una misi&oacute;n y visi&oacute;n que apoyen las acciones del
sistema de calidad. Se indica la manera en que la empresa cumple cada
uno de los puntos de la norma. Se utilizar&aacute; como referencia la norma ISO
9001:2000.
Alcance.-
Este manual se aplica a las siguientes &aacute;reas:
Fondo de Solidaridad
H. Consejo provincial de Esmeraldas
I. Municipio de Esmeraldas
Sector Laboral
Presidente Ejecutivo
Comit&eacute; de Coordinaci&oacute;n Administrativa
Dpto. de Asesor&iacute;a Jur&iacute;dica
Dpto. de Planificaci&oacute;n
Dpto. de Personal y Serv. Generales
Dpto. de Inform&aacute;tica
Direcci&oacute;n de Finanzas
Dpto. de Contabilidad
Dpto. de Tesorer&iacute;a
EMELESA
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Direcci&oacute;n T&eacute;cnica
Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Comit&eacute; del Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad
Responsabilidad
Es responsabilidad del Presidente del Comit&eacute; del Sistema de Gesti&oacute;n de
Calidad integrado por representantes del:
Sector Laboral
Presidente Ejecutivo
Comit&eacute; de Coordinaci&oacute;n Administrativa
Dpto. de Asesor&iacute;a Jur&iacute;dica
Dpto. de Planificaci&oacute;n
Organizar, Planificar, Controlar, Evaluar e Implementar el Sistema de
Gesti&oacute;n de Calidad. Es responsabilidad de este personal apoyar y ofrecer
todos los recursos que requieran las otras &aacute;reas en sus esfuerzos por
desarrollar Calidad en sus departamentos, secciones y &aacute;reas.
Estructura Documental del Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad
C&oacute;digos de &aacute;reas, secciones o departamentos
&Aacute;rea Departamento o Secci&oacute;n
C&oacute;digo
Fondo de Solidaridad
FSO
H. Consejo provincial de Esmeraldas
CPE
I. Municipio de Esmeraldas
MES
Comit&eacute; de Coordinaci&oacute;n Administrativa
CCA
Dept. de Asesor&iacute;a Jur&iacute;dica
DAJ
EMELESA
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Dpto. de Planificaci&oacute;n
DPL
Dpto. de Personal y Serv. Generales
DPS
Dpto. de Inform&aacute;tica
DIN
Direcci&oacute;n de Finanzas
DFI
Dpto. de Contabilidad
DCO
Dpto. de Tesorer&iacute;a
DTE
Direcci&oacute;n T&eacute;cnica
DTC
Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
DCM
Comit&eacute; del Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad
CGC
Estructura Documental
Documento
C&oacute;digo
Manual de Calidad
MA
Procedimientos Normativos
PN
Procedimientos Departamentales de Servicio
PS
Procedimientos departamentales Administrativos
PA
Instructivos
IN
Especificaciones del Servicio
ES
Diagramas de Flujo
DF
Formularios
FO
Pol&iacute;tica de Calidad
Las pol&iacute;ticas que a continuaci&oacute;n se presentan apoyan la implantaci&oacute;n del
Sistema de Calidad para EMELESA.
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Misi&oacute;n. “Consolidarse como una empresa l&iacute;der, competitiva, t&eacute;cnicamente
eficiente en la Distribuci&oacute;n de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica en el &aacute;rea urbana,
industrial y rural de la Provincia de Esmeraldas.”
La Misi&oacute;n de la empresa enfoca el deseo de competir en un mercado de
distribuci&oacute;n de electricidad. El hecho de mantener un Sistema de Calidad
servir&aacute; para este prop&oacute;sito como un sello de garant&iacute;a en el servicio que se
entrega a los usuarios.
Visi&oacute;n. “Dentro de cinco a&ntilde;os, EMELESA ser&aacute; la empresa l&iacute;der en sector
el&eacute;ctrico en la Distribuci&oacute;n de Energ&iacute;a El&eacute;ctrica en el &aacute;rea urbana,
industrial y rural del Litoral Ecuatoriano con una alta competitividad y con
tecnolog&iacute;a de punta que preserven, protejan el medio ambiente y el
ambiente laboral, con un personal bien capacitado y en armon&iacute;a con el
entorno.”
La declaraci&oacute;n expresa el compromiso en competir en el Litoral del Pa&iacute;s y
liderar el sector de la Distribuci&oacute;n El&eacute;ctrica. La capacitaci&oacute;n y formaci&oacute;n
del personal, la protecci&oacute;n del medio ambiente y un ambiente laboral en
armon&iacute;a son objetivos que se alcanzar&aacute;n a trav&eacute;s del Sistema de Calidad
en la empresa.
Objetivos Generales. La Empresa El&eacute;ctrica Regional Esmeraldas S.A.EMELESA, tiene por objeto la prestaci&oacute;n del servicio publico de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica, en sus &aacute;rea de concesi&oacute;n, de conformidad con la ley de R&eacute;gimen del
Sector El&eacute;ctrico, sus Reglamentos; y, dem&aacute;s Leyes de la Republica.
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Objetivos Espec&iacute;ficos
Dise&ntilde;ar un plan de capacitaci&oacute;n acorde a los cambios y evaluar el
cumplimiento del Plan Estrat&eacute;gico en forma quincenal.

Reducir perdidas de energ&iacute;a a un 15% en 1 a&ntilde;o y al 13% en 2 a&ntilde;os, a partir
del a&ntilde;o 2003.

Captar potenciales clientes dentro del sector petrolero, camaronero e
industrial de la nueva Zona Franca.

Mejorar la calidad del servicio en los pr&oacute;ximos 2 a&ntilde;os.

Automatizar los procesos organizacionales.

Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica en calidad de servicio al a&ntilde;o 2008.

Comercializar energ&iacute;a a precios competitivos en forma permanente.
De los objetivos que expresa EMELESA, la propuesta de este trabajo
aportar&aacute; a cumplir los siguientes objetivos:

Dise&ntilde;ar un plan de capacitaci&oacute;n

Reducir perdidas de energ&iacute;a

Mejorar la calidad del servicio

Automatizar los procesos

Ser la primera Empresa El&eacute;ctrica en calidad de Servicio
Valores de EMELESA. La empresa en esta declaraci&oacute;n presenta Valores
que mas aprecia y que sirven de gu&iacute;a moral y &eacute;tica para los empleados de
EMELESA:

Respeto irrestricto al ser humano, considerado como el elemento
esencial de todo cambio.

La satisfacci&oacute;n del cliente, es el norte de la empresa.
EMELESA
S&Iacute;NTESIS DE MANUAL DE CALIDAD
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comunicaci&oacute;n
interna
para
el
perfeccionamiento del personal de la empresa.

Reconocimiento y preocupaci&oacute;n por la salud y seguridad de los
empleados.

Compromiso social con un desarrollo rentable y sostenible.
4. Referencia a requisitos de la norma ISO 9001:2000
4. Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad
4.2.2 Manual de Gesti&oacute;n de Calidad
Se cumple este punto de la norma en el manual MC-CGC-001, cuya
responsabilidad es del Comit&eacute; de Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad de
EMELESA y en el mismo se contempla:
a) alcance del sistema de gesti&oacute;n de calidad y las exclusiones
b) referencia a los procedimientos documentaos de la norma ISO
9001:2000
5. Responsabilidad de la Direcci&oacute;n
5.1 Compromiso de la Direcci&oacute;n
EMELESA establece la pol&iacute;tica de calidad asegura su compromiso con los
objetivos de calidad y asegura la disponibilidad de recursos
5.2 Enfoque del Cliente
EMELESA redise&ntilde;a sus procesos y operaciones con el criterio de que el
cliente mantenga el menor tiempo en las instalaciones de la empresa y
responder en menor tiempo a sus necesidades
5.3 Pol&iacute;tica de Calidad
EMELESA dise&ntilde;a su pol&iacute;tica adecuada al prop&oacute;sito de la organizaci&oacute;n y
EMELESA
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su compromiso en cumplir los requisitos de mejorar continuamente. La
capacitaci&oacute;n permite comunicar y el sistema de evaluaci&oacute;n de la
capacitaci&oacute;n eval&uacute;a el entendimiento de la pol&iacute;tica dentro de la
organizaci&oacute;n.
5.4 Planificaci&oacute;n
5.4.1 Objetivos de la Calidad
Se establecen acciones para cubrir los objetivos de la organizaci&oacute;n
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicaci&oacute;n
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La direcci&oacute;n de EMELESA se compromete en delegar la autoridad para la
administraci&oacute;n de las operaciones de la empresa siguiendo conceptos de
calidad
5.5.2 Representante de la Direcci&oacute;n
Se responsabiliza la planificaci&oacute;n a un grupo de empleados que
conforman el Comit&eacute; de Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad.
6. Gesti&oacute;n de los recursos
6.1 Provisi&oacute;n de recursos
EMELESA organiza la provisi&oacute;n de recursos en base a los ingresos de
cobro del servicio. Los recursos se asignan en base a los objetivos de
calidad.
6.2 Recursos Humanos
6.2.2 Entrenamiento, conciencia y calificaci&oacute;n
EMELESA desarrolla su programa de capacitaci&oacute;n y entrenamiento en
base a las habilidades y competencias que requieren los empleados. La
capacitaci&oacute;n tiene su proceso de evaluaci&oacute;n la efectividad. La
capacitaci&oacute;n concientiza al personal en la importancia de este proceso en
el logro de los objetivos de calidad. Se han dise&ntilde;ado los registros
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apropiados de educaci&oacute;n, formaci&oacute;n y experiencia
7. Realizaci&oacute;n del Producto
7.1.2Procesos Relacionados con el Cliente
7.2.2 Revisi&oacute;n de requisitos relacionados con el producto
MELESA asegura este proceso en el documento MP-DCM-001 para la
Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
7.6 Control de Dispositivos de Medici&oacute;n y Monitoreo
La inversi&oacute;n en equipos de software y control del servicio permite
asegurar este punto de la norma
8. Medici&oacute;n, An&aacute;lisis y Mejoramiento
8.2 seguimiento y Medici&oacute;n
8.2.1 Satisfacci&oacute;n del cliente
La ventanilla de Reclamos permite llevar el seguimiento de problemas con
el servicio que no satisfacen al cliente.
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 00
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 01 de 02 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
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Objeto.-
Este manual describe los lineamientos en los Proceso del &Aacute;rea Comercial
como referencia de verificaci&oacute;n, validaci&oacute;n, seguimiento e inspecci&oacute;n para
el servicio comercial de EMELESA. El uso de este documento permite al
administrado del &Aacute;rea Comercial, conocer los procesos y funciones del
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&aacute;rea a su cargo.
Alcance.-
Este manual se aplica para el &aacute;rea de Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
En la siguiente grafica se muestra una referencia de comparaci&oacute;n entre
los procedimientos que actualmente se desarrollan y los que se
modificaron en esta propuesta.
Las modificaciones propuestas en este trabajo permitir&aacute;n la realizaci&oacute;n de
los procesos del &Aacute;rea Comercial en forma m&aacute;s &aacute;gil gracias a los equipos
aqu&iacute; propuestos. Esta grafica o cuadro quedar&iacute;a as&iacute;:
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 00
. CODIGO DE
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 02 de 02 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
Secci&oacute;n o Dpto.
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Manual
Manual
Actual
Modificado Revisiones
Dpto. de Control de Perdidas


Dpto. de Clientes


Dpto. de Saneamiento


Secci&oacute;n Laboratorio Medidores


Secci&oacute;n Acometidas de Medidores


Secci&oacute;n Recaudaci&oacute;n


Este
REF.
cuadro
muestra
que
actualmente
existen
Futuras
flujogramas
de
funcionamiento en todas las secciones del &Aacute;rea Comercial con los cuales
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se trabaja; as&iacute; mismo se muestra que todos los flujogramas han sido
modificados en base a los equipos propuestos y que debido a las
caracter&iacute;sticas propias del SGC se someter&aacute;n a modificaciones en el
futuro, las mismas que deber&aacute;n ser registradas cuan se las realice.
Responsabilidad.-
Es responsabilidad del Representante del Comit&eacute; del Sistema de Gesti&oacute;n
de Calidad y el Director de Comercializaci&oacute;n, organizar, planificar,
controlar, evaluar e implementar el uso de la informaci&oacute;n expresada en
este documento. Es responsabilidad de este personal apoyar y ofrecer
todos los recursos que requieran las &aacute;reas a su cargo en sus esfuerzos
por desarrollar Calidad en sus labores.
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 01
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 01 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Procedimiento de Control de Perdidas
Objetivo.-
Este manual describe los lineamientos en el Procedimiento de Control de
P&eacute;rdidas realizada en el &Aacute;rea Comercial como referencia de verificaci&oacute;n,
validaci&oacute;n, seguimiento e inspecci&oacute;n para el servicio comercial de
EMELESA. El uso de este documento permite al administrador del &Aacute;rea
Comercial y dem&aacute;s involucrados en el procedimiento, conocer los
procesos y funciones de cada &aacute;rea participante.
Alcance.-
Diagn&oacute;stico
85
Este manual se aplica para el &aacute;rea de Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Formulaci&oacute;n del Procedimiento.-
1) Cada mes, el Centro de C&oacute;mputo, emite el Reporte de Consumo por
Alimentadores utilizando la informaci&oacute;n de la base de datos inform&aacute;tica de
la empresa.
2) Se imprime el documento Reporte de Consumo por Alimentadores;
3) Y lo env&iacute;a al Departamento de Control de P&eacute;rdidas
4) El Jefe del Dpto. de Ctrl. de P&eacute;rdidas recibe el documento
5) Estudia y analiza el documento
6) Planifica las inspecciones dise&ntilde;ando la ruta cr&iacute;tica
7) Autoriza las inspecciones
8) Elabora y entrega el documento de Caracter&iacute;sticas del Equipo, a la
Cuadrilla
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 01
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 02 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
9) La Cuadrilla recibe el documento Caracter&iacute;sticas del Equipo y Ruta
Cr&iacute;tica
10) Realiza la inspecci&oacute;n siguiendo la ruta cr&iacute;tica
11) Anota las Anormalidades encontradas durante la inspecci&oacute;n
12) Prepara y entrega el documento Resultado de la Inspecci&oacute;n al Jefe de
Dpto. de Ctrl. De P&eacute;rdidas
13) El Jefe de Dpto. de Ctrl. de P&eacute;rdidas recibe el documento Resultado
de la Inspecci&oacute;n
14) En base al documento anterior, elabora la Gu&iacute;a Diaria de Trabajo y lo
almacena en la Base de Datos
15) Analiza el resultado de la informaci&oacute;n de la Base de Datos
16) Ordena a la cuadrilla el retiro de equipos; se comunica a trav&eacute;s de
medios de radiocomunicaci&oacute;n
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17) La cuadrilla recibe la orden y procede al retiro del equipo
18) Realiza la instalaci&oacute;n de energ&iacute;a provisional
19) Env&iacute;a el equipo a recibir la recalibraci&oacute;n en el Laboratorio de
Medidores
20) Una vez recalibrado el medidor y entregado por el Laboratorio de
Medidores
21) Se procede a la instalaci&oacute;n del medidor en la ruta cr&iacute;tica que se retir&oacute;
Final del Procedimiento
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 01
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 03 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
Centro de
Computo
Jefe de Dpto. de
Ctrol. de Perdidas
Inicio
Recibe
reporte
Reporte de
consumos por
alimentadores
Estudio de
los reportes
Imprime
reporte
Planifica Inspecciones
por rutas cr&iacute;ticas
Enviar Reporte a
Ctrol. de Perdidas
Se autoriza
inspecciones
Elaboraci&oacute;n y
Entrega de
Documento con
caracter&iacute;sticas del
equipo
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Cuadrillas
Recibe
Documento
Inspecci&oacute;n
Anotar
anormalidades
encontradas
Presentar
Resultado de
Inspecciones
Retira
equipo
alterado
Coloca
energ&iacute;a
provisional
Recibe
Resultado de
Inspecciones
Enviar equipo
a recalibraci&oacute;n
Elaboraci&oacute;n de
Gu&iacute;a Diaria
de Trabajo y
guarda en BD
Recibe
medidores
calibrados
Analisis de
resultados
Instalaci&oacute;n de
Medidores en rutas
que se retir&oacute;
Ordena retiro
de equipo
(radiocomunicaci&oacute;n)
Final
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Procedimiento de Laboratorio de Medidores
Objetivo.-
Este manual describe los lineamientos en el Procedimiento de Laboratorio
de Medidores realizada en el &Aacute;rea Comercial como referencia de
verificaci&oacute;n, validaci&oacute;n, seguimiento e inspecci&oacute;n para el servicio
comercial de EMELESA. El uso de este documento permite al
administrador del
&Aacute;rea
Comercial
y dem&aacute;s involucrados en
el
procedimiento, conocer los procesos y funciones de cada &aacute;rea
participante.
Alcance.-
Este manual se aplica para el &aacute;rea de Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Formulaci&oacute;n del Procedimiento.-
El laboratorio de Medidores recibe medidores de cuatro diferentes clientes
internos: Bodega, Departamento de Control de P&eacute;rdidas, Departamento
de Saneamiento y Subestaciones El&eacute;ctricas. Para la descripci&oacute;n de este
procedimiento se denominar&aacute; a el cliente interno como Solicitante.
1) El Solicitante prepara y entrega el documento Oficio de Medidores
(original y copia), con el medidor a recalibrar en el Laboratorio de
Medidores.
2) El Laboratorio de Medidores recibe el medidor y el original del Oficio
de Medidores, archiva Oficio de Medidores
Diagn&oacute;stico
88
3) Inicia la calibraci&oacute;n de medidores.
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 02
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 02 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
4) Almacena Medidores Calibrados
5) Prepara el documento Registro de Caracter&iacute;sticas de Medidores
6) Elabora Gu&iacute;a T&eacute;cnica de Medidor (original y copia) y almacena en
Base de Datos.
7) Entrega a Solicitante original firmado de documento Gu&iacute;a T&eacute;cnica de
Medidor y el Medidor Calibrado
8) Archiva copia de documento Gu&iacute;a T&eacute;cnica de Medidor para referencia
futura
Final del Procedimiento
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DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 02
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 03 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
Bodega
Dpto. de
Ctrol. de
P&eacute;rdidas
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Dpto. de
Sub Estaciones
Saneamiento El&eacute;ctricas
Secci&oacute;n
Laboratorio
de Medidores
Inicio
Preparar
Oficio de
medidores
Original
y Copia
Enviar
Oficio de
medidores
Averiados con
Medidores
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Preparar
Oficio de
medidores
Preparar
Oficio de
medidores
Original
y Copia
Enviar
Oficio de
medidores
Averiados con
Medidores
Preparar
Oficio de
medidores
Original
y Copia
Enviar
Oficio de
medidores
Averiados con
Medidores
Original
y Copia
Enviar
Oficio de
medidores
Averiados con
Medidores
Recibe
Medidores
con oficio
Calibraci&oacute;n
de Medidores
Prepara Registro
De caracter&iacute;sticas
De medidores
Recepci&oacute;n de
medidores y
Documento
T&eacute;cnico
Recepci&oacute;n de
medidores y
Documento
T&eacute;cnico
Recepci&oacute;n de
medidores y
Documento
T&eacute;cnico
Recepci&oacute;n de
medidores y
Documento
T&eacute;cnico
Elabora Gu&iacute;a Tecnica
de Medidor y guarda
en BD
Entrega de
medidores a
cuadrilla para
instalaci&oacute;n
Entrega de
medidores a
cuadrilla para
instalaci&oacute;n
Entrega de
medidores a
cuadrilla para
instalaci&oacute;n
Entrega de
medidores a
cuadrilla para
instalaci&oacute;n
Almacena
medidores
calibrados
Original
y Copia
Entrega original firmado
De Gu&iacute;a t&eacute;cnico de
medidores y medidor
calibrado
Archiva copia de
Gu&iacute;a t&eacute;cnica
de medidores
Final
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P&aacute;gina 01 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Procedimiento de Departamento de Clientes
Objetivo.-
Este manual describe los lineamientos en el Procedimiento del
Departamento de Clientes realizada en el &Aacute;rea Comercial como referencia
de verificaci&oacute;n, validaci&oacute;n, seguimiento e inspecci&oacute;n para el servicio
comercial de EMELESA. El uso de este documento permite al
administrador del
&Aacute;rea
Comercial
y dem&aacute;s involucrados en
el
procedimiento, conocer los procesos y funciones de cada &aacute;rea
participante.
Alcance.-
Este manual se aplica para el &aacute;rea de Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Formulaci&oacute;n del Procedimiento.-
1) En la Ventanilla de Reclamos recepta la queja o reclamo del cliente e
ingresa esta informaci&oacute;n en la Base de Datos.
2) En el Departamento de Clientes ingresan a la Base de Datos para la
revisi&oacute;n de los reclamos de los clientes en la aplicaci&oacute;n Listado Diario de
Reclamos
3) Autoriza por radio a las Cuadrillas para la Inspecci&oacute;n de Equipos del
abonado afectado
4) Cuadrilla recibe autorizaci&oacute;n de Inspecci&oacute;n de Equipos del abonado
afectado
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5) Realiza la Inspecci&oacute;n de Equipos
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
. CODIGO DE
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 03
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 02 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
6) Receptan datos del equipo
7) Llena formulario con datos del equipo
8) Entrega formulario a Jefe de Departamento de Clientes
9) Jefe de Dpto. de Clientes recibe formulario con datos del equipo del
abonado
10) En la Base de Datos revisa y analiza el consumo del cliente en
periodos anteriores
11) En el caso de ser viable realizar una refacturaci&oacute;n; Revisa el
estad&iacute;stico anual del consumo en la Base de Datos
12) Establece un valor promedio en base a facturaciones anteriores que
indica la Base de Datos
13) Autoriza el cobro de la facturaci&oacute;n promedio
14) Emite la planilla de cobro; Final del Procedimiento
15) En caso de no ser viable la refacturaci&oacute;n; Se archiva el formulario de
la inspecci&oacute;n con reportes de consumos anteriores como respaldo de la
informaci&oacute;n y la decisi&oacute;n.
Final del Procedimiento
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REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 03 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
Ventanilla
de Reclamos
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Dpto. de
Clientes
Cuadrilla
de Clientes
Revisa
Listado
diario
Inicio
Recepci&oacute;n
y archivo
de Reclamos
Recibe autorizaci&oacute;n
Para inspecci&oacute;n
De abonados
Autoriza por
Radio Inspeci&oacute;n
a abonados
Realiza
inspecci&oacute;n
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Receptan
datos del
equipo
Recibe
formulario
firmado
Llenan
formulario
con datos
Revisa y Analiza
el consumo del
cliente
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documentos de
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Viabilidad de
refacturar
SI
Revisa estad&iacute;stico
Anual del consumo
Promediar
facturaci&oacute;n
anterior
Cobrar
facturaci&oacute;n
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Emite
planilla
de cobro
Final
Entregar
formulario
a Jefe de
Deparatamento
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REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Procedimiento de Secci&oacute;n de Acometidas y Medidores
Objetivo.-
Este manual describe los lineamientos en el Procedimiento de Secci&oacute;n de
Acometidas y Medidores realizada en el &Aacute;rea Comercial como referencia
de verificaci&oacute;n, validaci&oacute;n, seguimiento e inspecci&oacute;n para el servicio
comercial de EMELESA. El uso de este documento permite al
administrador del
&Aacute;rea
Comercial
y dem&aacute;s involucrados en
el
procedimiento, conocer los procesos y funciones de cada &aacute;rea
participante.
Alcance.-
Este manual se aplica para el &aacute;rea de Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Formulaci&oacute;n del Procedimiento.-
1) En la Ventanilla de Acometidas y Medidores recepta del cliente el
Oficio de Petici&oacute;n de Servicio y lo archiva en la Base de Datos
2) En la Secci&oacute;n de Acometidas y Medidores ingresan a la Base de Datos
para la revisi&oacute;n de los Oficios en la aplicaci&oacute;n Oficio de Petici&oacute;n de
Servicio
3) Elabora orden de Inspecci&oacute;n de Vivienda
4) Entrega Orden de Inspecci&oacute;n a Inspectores de Secci&oacute;n de Acometidas
y Medidores
5) Realiza la Inspecci&oacute;n de Vivienda
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6) Elabora y entrega ticket codificado al cliente, indicando la fecha de
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 04
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
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PS-DCM-001
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P&aacute;gina 02 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
presentaci&oacute;n del cliente para llenar el contrato
7) Elabora y entrega documento Formulario Codificado de Inspecci&oacute;n de
Servicio a la Secci&oacute;n de Acometidas y Medidores
8) La Secci&oacute;n de Acometidas y Medidores recepta Formulario Codificado
de Inspecci&oacute;n Servicio
9) Ingresa informaci&oacute;n en la Base de Datos
10) Elaboran el documento Contrato de Prestaci&oacute;n de Servicio; original y
dos copias
11) El cliente se presenta el d&iacute;a indicado en el ticket para la firma del
Contrato de Prestaci&oacute;n del Servicio
12) Entrega una copia de Contrato a Cliente y archiva original
13) Elabora y entrega Orden de Requisici&oacute;n de Materiales (original y
copia) para Bodega; adjunta la copia del contrato.
14) Bodega recepta Orden de Requisici&oacute;n de Materiales (original y copia)
para Bodega con copia adjunta del contrato; firma original y lo entrega a
Secci&oacute;n de Acometidas y Medidores
15) Despacha los materiales solicitados para la Cuadrilla de Acometidas y
Medidores; adjunta copia del contrato
16) Cuadrilla de acometidas y Medidores recibe materiales para
instalaci&oacute;n; la copia del contrato permite a la cuadrilla conocer la
ubicaci&oacute;n del trabajo a realizar
17) Procede a Instalaci&oacute;n de Medidores
Final del Procedimiento
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REVISI&Oacute;N: N&deg;0
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Procedimiento de Saneamiento de Cuentas
Objetivo.-
Este manual describe los lineamientos en el Procedimiento de
Saneamiento de Cuentas realizada en el &Aacute;rea Comercial como referencia
de verificaci&oacute;n, validaci&oacute;n, seguimiento e inspecci&oacute;n para el servicio
comercial de EMELESA. El uso de este documento permite al
administrador del
&Aacute;rea
Comercial
y dem&aacute;s involucrados en
el
procedimiento, conocer los procesos y funciones de cada &aacute;rea
participante.
Alcance.-
Este manual se aplica para el &aacute;rea de Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Formulaci&oacute;n del Procedimiento.-
1) El Departamento de Saneamiento, revisa la Base de Datos y elabora
un documento de Listado de Morosos (original y copia)
2) Entrega el documento Listado de Morosos a la Cuadrilla de
Saneamiento de Cuentas
3) Cuadrilla de Saneamiento de Cuentas recepta el documento Listado
de Morosos
4) Realiza la inspecci&oacute;n a los abonados morosos; informa al cliente el
proceso de pago
5) Elabora el documento Parte de Inspecciones
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6) Entrega al Departamento de Saneamiento el documento Parte de
EMELESA
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PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 02 de 04 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Inspecciones
7) El Departamento de Saneamiento recibe el Parte de Inspecci&oacute;n
8) El Cliente de EMELESA, recibe la informaci&oacute;n del proceso de pago
que le explica la Cuadrilla de Saneamiento
9) Se acerca a cancelar el 50% de la deuda a la Ventanilla de
Recaudaci&oacute;n de EMELESA
10) La Ventanilla de Recaudaci&oacute;n recibe la cancelaci&oacute;n del 50% de la
deuda
11) Elabora y entrega el documento Comprobante de Cancelaci&oacute;n al
Cliente de EMELESA; se le informa que debe acercarse al Departamento
de Saneamiento a entregar el Comprobante de Cancelaci&oacute;n
12) El Departamento de Saneamiento recibe el Comprobante de
Cancelaci&oacute;n del Cliente de EMELESA
13) En ese momento se elabora el documento Convenio de Pago que el
Cliente de EMELESA firma (original y 2 copias)
14) Se fija cuotas de pago con el cliente y se le entrega copia del
documento Convenio de Pago al Cliente de EMELES y a la Secci&oacute;n de
Recaudaci&oacute;n
15) Archiva el original del documento Convenio de Pago
16) La Secci&oacute;n de Recaudaci&oacute;n recibe el documento Copia del Convenio
17) Analiza el documento
18) Firma y archiva el documento
19) El Cliente de EMELESA recibe la copia del documento Convenio de
Pago
20) Organiza sus pagos para realizarlos en la Ventanilla de Recaudaci&oacute;n
21) La Ventanilla de Recaudaci&oacute;n realiza los cobros a trav&eacute;s del
documento Planilla de Facturaci&oacute;n
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22) El cliente de EMELESA finaliza los pagos de la deuda como consta
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 05
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 03 de 04 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
en el documento Planilla de Facturaci&oacute;n que recibe mes a mes
23) Se acerca al Departamento de Saneamiento a comunicar la
cancelaci&oacute;n de la deuda con la Planilla de Facturaci&oacute;n como documento
de respaldo.
24) El Departamento de Saneamiento recibe el comunicado del Cliente de
EMELESA sobre la cancelaci&oacute;n de la deuda
25) Comunica la cancelaci&oacute;n de la deuda a la Secci&oacute;n de Recaudaci&oacute;n
26) Procede a retirar de la Lista de Morosos al abonado
Final del Procedimiento
Diagn&oacute;stico
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
. CODIGO DE
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 05
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
Cliente
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
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EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
. CODIGO DE
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 06
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MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
P&aacute;gina 01 de 03 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Procedimiento de Recaudaci&oacute;n
Objetivo.-
Este manual describe los lineamientos en el Procedimiento de
Recaudaci&oacute;n realizada en el &Aacute;rea Comercial como referencia de
verificaci&oacute;n, validaci&oacute;n, seguimiento e inspecci&oacute;n para el servicio
comercial de EMELESA. El uso de este documento permite al
administrador del
&Aacute;rea
Comercial
y dem&aacute;s involucrados en
el
procedimiento, conocer los procesos y funciones de cada &aacute;rea
participante.
Alcance.-
Este manual se aplica para el &aacute;rea de Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
Formulaci&oacute;n del Procedimiento.-
1) En la Ventanilla de Recaudaci&oacute;n diariamente se receptan los pagos
del cliente de EMELESA ingresando los pagos en la Base de Datos
2) Actualiza la aplicaci&oacute;n Estado de Resultados y lo archiva en la Base
de Datos al final del d&iacute;a
3) Imprime como referencia diaria el documento Hoja de Cuadre de
Cuentas (original)
4) La Oficina de Recaudaci&oacute;n revisa en la Base de Datos el Estado de
Resultados verific&aacute;ndolo con los documentos de pago
5) Elabora el documento Cuadre de Caja de Recaudaci&oacute;n (original)
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6) Env&iacute;a el documento Cuadre de Caja de Recaudaci&oacute;n a Contabilidad
EMELESA
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE SERVICIO
DEL &Aacute;REA COMERCIAL.
SECCI&Oacute;N: 06
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
PS-DCM-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 7 (7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto)
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REVISI&Oacute;N: N&deg;0
7) Elabora el documento Dep&oacute;sito
8) Env&iacute;a a depositar dinero recaudado adjuntando el documento
Dep&oacute;sito
Final del Procedimiento
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Ventanilla de
Recaudaci&oacute;n
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
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EMELESA
SECCI&Oacute;N: 00
INSTRUCTIVO DE DISE&Ntilde;O DE MANUALES
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
IN-CGC-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 4 (4.2.1 GENERALIDADES)
P&aacute;gina 01 de 04 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Objetivo.-
Describir la manera correcta en que se dise&ntilde;ar&aacute;n los manuales
incluyendo tipo de hoja, m&aacute;rgenes, modelo de encabezado y pie de
p&aacute;gina, codificaci&oacute;n, redacci&oacute;n y estandarizaci&oacute;n de los documentos, etc.
Se incluir&aacute;n las normas a seguir para la identificaci&oacute;n, almacenamiento y
modificaci&oacute;n de los manuales. Se har&aacute; referencia a la norma 0 de calidad
que incluye normas para el dise&ntilde;o de manuales asegurando su
uniformidad, identificaci&oacute;n y control.
Alcance.-
Este procedimiento se aplica al dise&ntilde;o de: manuales, procedimientos, e
instructivos.
Responsabilidades.-
Representante del Comit&eacute; de Gesti&oacute;n del Sistema de Calidad, Usuarios
del instructivo
Requisitos.-
-El tipo de papel debe ser tama&ntilde;o A4 papel tipo bond
-La car&aacute;tula contendr&aacute;:
Nombre de la empresa
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Nombre del Procedimiento, Instructivo o Manual
Fecha de Emisi&oacute;n
Destinatario
EMELESA
SECCI&Oacute;N: 00
INSTRUCTIVO DE DISE&Ntilde;O DE MANUALES
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
IN-CGC-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 4 (4.2.1 GENERALIDADES)
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Especificaci&oacute;n de si es un documento controlado o no
-El encabezado tendr&aacute;:
EMELESA
NOMBRE DE MANUAL, PROCEDIMIENTO
. CODIGO DE
O INSTRUCTIVO
MANUAL
REF.
NTE INEN-ISO
9001-2000
SECCI&Oacute;N: 00
CAP&Iacute;TULO N&deg; (N&deg; TEMA DE LA NORMA)
P&aacute;gina 00 de 00 FECHA EDICI&Oacute;N: AAAA-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Se describen los espacios del encabezado de izquierda a derecha y de
arriba hacia abajo:
Nombre de la Empresa: EMELESA
Nombre del Manual, Procedimiento o Instructivo: Descripci&oacute;n del
documento indicando en lo posible cual es su uso
C&oacute;digo de Manual: Referencia de la codificaci&oacute;n del documento, que se
explicar&aacute; mas adelante en este instructivo
Nombre de la norma que aplica el documento: Referencia a la norma
INEN e ISO 9001:2000
Secci&oacute;n: En caso de que el mismo documento cubra otros temas en
diferentes secciones
Cap&iacute;tulo de la norma: Indicar el punto o bloque de la norma que este
documento permite cubrir
P&aacute;gina: Numeraci&oacute;n de la p&aacute;gina del documento
Fecha: En que se edit&oacute; el documento
Revisi&oacute;n: N&uacute;mero indicativo de las versiones oficiales que se han
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realizado del mismo documento
-El tipo de letra a utilizar en todos los documento ser&aacute; Arial estilo Normal
tama&ntilde;o 12. El Encabezado tendr&aacute; letra tama&ntilde;o 8.
-Para la elaboraci&oacute;n de documentos se consideran los &Iacute;tems:
EMELESA
SECCI&Oacute;N: 00
INSTRUCTIVO DE DISE&Ntilde;O DE MANUALES
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
IN-CGC-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 4 (4.2.1 GENERALIDADES)
P&aacute;gina 03 de 04 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Objetivo: Intenci&oacute;n del documento
Alcance: &Aacute;reas en las que se aplica el documento
Responsabilidades: Personal al que corresponde el documento
Definiciones: Explicaci&oacute;n de t&eacute;rminos, abreviaturas o s&iacute;mbolos utilizados en el
documento
Declaraci&oacute;n de Procedimientos: Establecer quien debe hacer, que hacer,
cuando y como hacerlo para desarrollar el proceso
Desarrollo: Descripci&oacute;n del proceso
Condiciones: Situaciones especiales que debe cumplir el proceso
-El C&oacute;digo de identificaci&oacute;n de los documentos consta de tres partes.
1) Se asigna un c&oacute;digo de acuerdo a la estructura documental al que
pertenece o hace referencia el documento:
Documento
C&oacute;digo
Manual de Calidad
MA
Procedimientos Normativos
PN
Procedimientos Departamentales de Servicio
PS
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Procedimientos departamentales Administrativos
PA
Instructivos
IN
Especificaciones del Servicio
ES
Diagramas de Flujo
DF
Formularios
FO
2) Referencia al &aacute;rea, secci&oacute;n, direcci&oacute;n o departamento
&Aacute;rea, Secci&oacute;n, Direcci&oacute;n o Departamento
EMELESA
SECCI&Oacute;N: 00
INSTRUCTIVO DE DISE&Ntilde;O DE MANUALES
C&oacute;digo
. CODIGO DE
REF.
MANUAL
NTE INEN-ISO
IN-CGC-001
9001-2000
CAP&Iacute;TULO 4 (4.2.1 GENERALIDADES)
P&aacute;gina 04 de 04 FECHA EDICI&Oacute;N: 2004-MM-DD
REVISI&Oacute;N: N&deg;0
Fondo de Solidaridad
FSO
H. Consejo provincial de Esmeraldas
CPE
I. Municipio de Esmeraldas
MES
Comit&eacute; de Coordinaci&oacute;n Administrativa
CCA
Dpto. de Asesor&iacute;a Jur&iacute;dica
DAJ
Dpto. de Planificaci&oacute;n
DPL
Dpto. de Personal y Serv. Generales
DPS
Dpto. de Inform&aacute;tica
DIN
Direcci&oacute;n de Finanzas
DFI
Dpto. de Contabilidad
DCO
Dpto. de Tesorer&iacute;a
DTE
Direcci&oacute;n T&eacute;cnica
DTC
Direcci&oacute;n de Comercializaci&oacute;n
DCM
Comit&eacute; del Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad
CGC
3) Seg&uacute;n la secuencia de los manuales de procedimientos o instructivos
dependiendo de la operaci&oacute;n realizada se le a&ntilde;ade un n&uacute;mero que lo
identifique.
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Conclusiones
A continuaci&oacute;n se expresan los puntos de la norma ISO 9001:2000
que se cubrir&iacute;an con la implementaci&oacute;n de la propuesta.
4.0 Sistema de Gesti&oacute;n de la Calidad
4.2 Requisitos de la Documentaci&oacute;n
4.2.1 Generalidades
Se cumple mediante la documentaci&oacute;n en la que se expresa la pol&iacute;tica de
calidad y objetivos de EMELESA. El dise&ntilde;o de la S&iacute;ntesis del Manual de
Calidad expresa estos elementos incluyendo los procedimientos que tiene
la empresa.
4.2.2 Manual de Calidad
La S&iacute;ntesis del Manual de Calidad presenta el modelo como se debe
dise&ntilde;ar oficialmente para la empresa. Incluye los alcances del Sistema de
Gesti&oacute;n de Calidad y los procedimientos establecidos para el sistema, as&iacute;
como una descripci&oacute;n de los puntos de la norma que se cubren con la
propuesta.
4.2.3 Control de Documentos
El instructivo para el dise&ntilde;o de los manuales asegura la uniformidad de
los documentos y la codificaci&oacute;n de los mismos.
5.0 Responsabilidad de la Direcci&oacute;n
5.1 Compromiso de la Direcci&oacute;n
En el primer punto de la propuesta se enfatiza el compromiso de los
directores de EMELESA mediante firmas de participaci&oacute;n y compromiso
con el Sistema de Calidad. En las sesiones de compromiso se establecen
y aprueban las pol&iacute;ticas de la empresa y los objetivos que permitir&aacute;n
alcanzar la misi&oacute;n y visi&oacute;n de la empresa.
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Se compromete a los participantes a asegurar la disponibilidad de
recursos que sean necesarios para implementar y mantener el Sistema de
calidad.
5.2 Enfoque del Cliente
Los requisitos del cliente se establecen en base a la necesidad de energ&iacute;a
el&eacute;ctrica demandada por los diferentes sectores de consumidores.
La empresa claramente tiene identificados, los consumidores para definir
sus necesidades particulares.
5.3 Pol&iacute;tica de Calidad
Se establecen como pol&iacute;ticas las declaraciones de Misi&oacute;n, Visi&oacute;n,
Objetivos y Valores de la empresa. La capacitaci&oacute;n del personal se utiliza
como medio para comunicar y entender la pol&iacute;tica de la organizaci&oacute;n.
5.4 Planificaci&oacute;n
5.4.1 Objetivos de la Calidad
Los objetivos fueron definidos por la direcci&oacute;n y se comprometen a
cumplirlos
5.4.2 Planificaci&oacute;n de la Calidad
La propuesta incluye la planificaci&oacute;n estructural de la manera en que se
integrar&aacute; el Sistema de Gesti&oacute;n de calidad en EMELESA
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicaci&oacute;n
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
En cada punto de la propuesta se indica el personal responsable de
implementar en base a su funci&oacute;n dentro del Sistema de Gesti&oacute;n de
Calidad y la estructura del organigrama de la empresa.
En el tema referente a liderazgo se incluye una lista de responsables de
implementar las etapas del Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad
5.5.2 Representante de la Direcci&oacute;n
En el caso particular del &Aacute;rea de Comercializaci&oacute;n es el director de esa
&aacute;rea el responsable de la implementaci&oacute;n del SGC para esa &aacute;rea como
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representante de la Direcci&oacute;n.
5.6 Revisi&oacute;n por la direcci&oacute;n
5.6.1 Generalidades
Es la funci&oacute;n del Dpto. de Personal la de mantener una evaluaci&oacute;n del
SGC de EMELESA para asegurar su conveniencia, adecuaci&oacute;n y eficacia
continua.
5.6.2 Informaci&oacute;n para la revisi&oacute;n
En la propuesta, el tema referente a comunicaci&oacute;n incluye formatos de
calificaci&oacute;n que utiliza el Dpto. de Personal como auditoria interna del
SGC
5.6.3 Resultado de la revisi&oacute;n
En la propuesta, el tema referente a comunicaci&oacute;n incluye el proceso de
evaluaci&oacute;n y como se presentan los resultados para su medici&oacute;n
6.0 Gesti&oacute;n de los Recursos
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
Se desarrolla en la propuesta un programa de capacitaci&oacute;n para
empleados y concientizaci&oacute;n en el SGC de MELESA
6.2.2 Entrenamiento, conciencia y calificaci&oacute;n
El programa de capacitaci&oacute;n tiene formatos para solicitar la capacitaci&oacute;n
en competencias identificadas por las jefaturas para sus empleados. Se
incluye la medici&oacute;n de la eficiencia de la capacitaci&oacute;n y su impacto en las
actividades de la empresa.
6.3 Infraestructura
Se determina en la propuesta la inversi&oacute;n en personal, equipos, software
y nuevas estructuras o edificios de trabajo.
7.0 Realizaci&oacute;n del Producto
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7.1 Planificaci&oacute;n de la Realizaci&oacute;n del Producto
Mediante la revisi&oacute;n de los procesos actuales presentados en los anexos
y
su
mejoramiento
presentado
en
los
manuales
del
&Aacute;rea
de
Comercializaci&oacute;n se presenta el medio como el administrador del &aacute;rea
puede planificar sus actividades y las funciones que le corresponden
relacionando las otras &aacute;rea de trabajo. El servicio de ventanillas de pago y
las mejoras en el servicio de comercializaci&oacute;n se rigen bajo el criterio de
“no mantener al cliente en las instalaciones de EMELESA durante tiempos
excesivos para cualquier servicio”
7.2.3 Comunicaci&oacute;n con el cliente
El servicio de la Ventanilla de Reclamos es la herramienta que permite
comunicar los reclamos de los clientes para ser solucionados. La
capacitaci&oacute;n a los empleados de Cuadrillas en el trato a los clientes
asegurar&aacute; la correcta comunicaci&oacute;n de las exigencias del servicio (fechas
de pago, proceso de contrataci&oacute;n del servicio, explicaciones t&eacute;cnicas de
aumento de planillas, etc.) a los clientes.
4.8 Costo de la Propuesta
Para la definici&oacute;n de los costos de la inversi&oacute;n se procede a
describir cada rubro de la misma:
-Sistema de Calidad de EMELESA
Compromiso: Consiste en una serie de reuniones de los directivos de la
empresa, para lo que se establece un presupuesto de $500 d&oacute;lares que
incluyen alimentaci&oacute;n, material de ayuda. Se realizar&iacute;a la sesi&oacute;n en las
instalaciones de la empresa y la duraci&oacute;n m&aacute;xima del evento ser&iacute;a de una
semana.
-Capacitaci&oacute;n
El costo de los cursos de capacitaci&oacute;n var&iacute;a de acuerdo al n&uacute;mero de
personal participante, la duraci&oacute;n y la complejidad del tema. Se propone
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mantener un presupuesto de $20,000.00 d&oacute;lares a ser invertidos en el
lapso de 2 a&ntilde;os en el que se cubrir&aacute; todo el personal. A partir del tercer
a&ntilde;o, las necesidades de capacitaci&oacute;n indicar&aacute;n los montos del
presupuesto que disminuir&aacute;n pues la capacitaci&oacute;n ser&aacute; mas selectiva y
especializada al puesto de trabajo.
-Infraestructura y Organizaci&oacute;n
Inversi&oacute;n en Equipos de Control:
Los costos en equipos incluyen la instalaci&oacute;n, capacitaci&oacute;n y prueba, a
excepci&oacute;n del flexicamp que solo contempla la compra
Cuadro n&deg; 12: Inversi&oacute;n en Equipos de Administraci&oacute;n
Equipo
Cantidad Costo Unitario Costo Total
Elegen&reg;
1
$20,000.00
$20,000.00
Banco de Prueba de Medidores
6
$10,000.00
$60,000.00
$
$
Flexicamp
10
70.00
Inversi&oacute;n en Equipos de Administraci&oacute;n
700.00
$80,700.00
Elaborado por: Juan Lastra
Para la compra de medidores se asignar&aacute; un presupuesto anual
para aumentar el n&uacute;mero en base a la demanda de 1516 clientes que no
tienen medidores instalados a pesar de tener aprobada su solicitud de
servicio y una cantidad extra para mantener en stock.
Cuadro n&deg; 13: Inversi&oacute;n en Equipos de Suministro El&eacute;ctrico
Equipos
Medidores Inducci&oacute;n Polif&aacute;sicos
Cantidad Costo Unitario Costo Total
50
$300.00 $ 15,000.00
2000
$200.00 $400,000.00
Inversi&oacute;n en Equipos de Suministro El&eacute;ctrico
$415,000.00
Medidores Inducci&oacute;n Monof&aacute;sicos
Elaborado por: Juan Lastra
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La inversi&oacute;n total en equipos es de:
Cuadro n&deg; 14: Inversi&oacute;n Total
Inversi&oacute;n en Equipos de Administraci&oacute;n
$80,700.00
Inversi&oacute;n en Equipos de Suministro El&eacute;ctrico
$415,000.00
La inversi&oacute;n total en Equipos de Control
$495,700.00
Elaborado por: Juan Lastra
Se estima la adquisici&oacute;n, instalaci&oacute;n y pruebas de los equipos en un
lapso de 3 a 4 meses m&aacute;ximo.
Asignaci&oacute;n de &Aacute;reas: El presupuesto asignado par la construcci&oacute;n de las
instalaciones de los equipos de Administraci&oacute;n del Servicio es de
$15,000.00 d&oacute;lares a terminar la infraestructura en un lapso de 4 meses.
Asignaci&oacute;n de Personal: El presupuesto anual a invertir en nuevo
personal para Saneamiento de cuentas y administraci&oacute;n de equipos y
software se presenta a continuaci&oacute;n:
Cuadro n&deg; 15: Inversi&oacute;n en Personal
Funci&oacute;n
Cantidad Salario Unitario Total Mensual
Supervisor
3
$286.85
$
860.55
Saneadores
6
$267.49
$ 1,604.94
Adm. de Base de Datos
3
$277.17
$
831.51
Mant. de Red
3
$277.17
$
831.51
Total Mensual
$ 4,128.51
Total Mensual * 12 = Total Anual
$49,542.12
Elaborado por: Juan Lastra
-Dise&ntilde;o de Manuales
Para esta labor se incluir&aacute;n materiales en el rubro de Suministros de
Oficina, el cual ser&aacute; coordinado con la secci&oacute;n administrativa a fin de ser
incluida en su presupuesto.
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En resumen el costo de la inversi&oacute;n es de:
-Sistema de Calidad de EMELESA
Compromiso:
$
500.00
-Capacitaci&oacute;n
$ 20,000.00
-Infraestructura y Organizaci&oacute;n
Inversi&oacute;n en Equipos de Control:
$495,700.00
Asignaci&oacute;n de &Aacute;reas:
$ 15,000.00
Asignaci&oacute;n de Personal:
$ 49,542.12
Inversi&oacute;n Total
$580,742.12
4.9 Estudio Costo – Beneficio
El an&aacute;lisis del costo beneficio de la instituci&oacute;n se obtiene
relacionando el costo de la inversi&oacute;n con el costo de calidad que tiene la
empresa en el rubro de fallas externas e internas. El c&aacute;lculo se presenta a
continuaci&oacute;n:
Costo
Beneficio
=
580,742.12 = 0.333
1’742,023.00
La inversi&oacute;n que arriba se propone ($580,742.12) permitir&aacute; cubrir el
75% ($1’306,517.25) de los costos de fallas internas y externas dejando
como margen el 25% ($435,505.75) para gastos no calculados que surjan
en el desarrollo de la actividad de la empresa.
Para obtener los recursos necesarios para la inversi&oacute;n se sugieren
diferentes medios que incluyen la combinaci&oacute;n de recursos propios
obtenidos de la venta del servicio y la solicitud de pr&eacute;stamo realizada a
Organismos no Gubernamentales. Las experiencias que anteriormente
han tenido con pr&eacute;stamos a instituciones gubernamentales pueden
presentar un mal antecedente por lo que se requiere el apoyo del
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Gobierno Nacional a trav&eacute;s del Consejo Nacional de Competitividad. Esta
instituci&oacute;n considera el sector El&eacute;ctrico como prioritario para mejorar la
calificaci&oacute;n en competitividad del Ecuador.
Sin embargo, para lograr el apoyo interventor de esta entidad, se
requiere someterse a los objetivos propios de esta instituci&oacute;n en el sector
el&eacute;ctrico, entre los que se destacan:
-Garantizar el autoabastecimiento de las empresas (privadas) y,
-Permitir la comercializaci&oacute;n de excedentes con terceros.
Es decir traspasar la generaci&oacute;n el&eacute;ctrica al sector privado. El
Gobierno Central tiene como pol&iacute;tica el apoyo a todos los proyectos de
generaci&oacute;n a trav&eacute;s de mini centrales hidroel&eacute;ctricas. Se tienen
desarrollados 43 proyectos en ese sentido, peque&ntilde;as hidrogeneradoras,
con una capacidad m&aacute;xima de producci&oacute;n de 50 Mw., que aprovechan las
vertientes Hidrogr&aacute;ficas del Pac&iacute;fico. Se canalizan recursos privados en el
sector el&eacute;ctrico, se reduce la demanda de los grandes consumidores y se
libera la energ&iacute;a para destinarla a otros sectores a un precio m&aacute;s bajo.
4.10 Factibilidad y Viabilidad
Factibilidad.- Actualmente la empresa presenta balances que reportan
perdidas en buena parte por que el total de la recaudaci&oacute;n se entrega al
Fondo de Solidaridad sin dar capacidad financiera a la empresa para
nuevas inversiones ni para pago de sueldos a tiempo.
Se propone negociar el monto a entregar a este organismo de
manera que se mantenga un presupuesto que permita cubrir la inversi&oacute;n
propuesta en esta tesis.
De realizarse la inversi&oacute;n como propone el Consejo Nacional de
Competitividad, el proyecto de minicentrales hidrogeneradoras, la
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Refiner&iacute;a de Esmeraldas (50 Mw.), el Puerto de Esmeraldas (50 Mw.) y el
Grupo Durini (12 Mw.) dejar&aacute;n de ser consumidores para ser generadores
en competencia con la empresa. Las deudas que actualmente tienen con
EMELESA pasar&aacute;n a ser canceladas mediante la generaci&oacute;n de energ&iacute;a
durante los primeros 10 a&ntilde;os de funcionamiento de las mini el&eacute;ctricas.
Esta acci&oacute;n le permitir&iacute;a recuperar cartera a la empresa y eliminar
tres grandes consumidores que no han podido equilibrar sus deudas con
la empresa. Sus objetivos y recursos se enfocar&iacute;an a ofrecer un mejor
servicio en relaci&oacute;n a las tres competidoras. Por lo cual la propuesta
presentada en esta tesis servir&aacute; de sustento para el futuro de la instituci&oacute;n
en el panorama de mercado de competencia que se pretende obtener por
pol&iacute;ticas gubernamentales.
Viabilidad.- Los estudios del Consejo Nacional de Electricidad –
CONELEC, indican que existe un 8% de la zona rural que no tiene
energ&iacute;a y la que se convertir&iacute;a en un mercado objetivo para proveer de
energ&iacute;a.
Para poder ampliar el mercado a otros sectores se han desarrollado
programas como el que se desarrolla actualmente con fondos provistos
del Gobierno Japon&eacute;s. Estos proyectos se encuentran atrasados en su
implementaci&oacute;n lo que representa un grave antecedente para futuras
solicitudes de cr&eacute;dito.
Desde un punto de vista optimista el desarrollo de estos proyectos
permitir&aacute; a la empresa hacer viable la inversi&oacute;n de manera que la
empresa se sostenga econ&oacute;micamente una vez terminada la ayuda del
cr&eacute;dito.
4.11 Sostenibilidad y Sustentabilidad
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Sostenibilidad.- Los ingresos que se esperan recuperar a largo plazo se
estiman en un 28% en dos a&ntilde;os. Este valor permitir&aacute; a la empresa
sostener sus actividades ya con un Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad. La
inversi&oacute;n permitir&aacute; incrementar el servicio a otros sectores que
representan otro aporte a sus ingresos.
Sin embargo se sugiere administrar y negociar el monto a entregar
a al Fondo de Solidaridad con la intenci&oacute;n de presentar balances con
utilidades lo cual le servir&aacute; como antecedente para acceder a cr&eacute;ditos en
caso de necesitarlos.
Sustentabilidad.- Las condiciones que permitir&aacute;n la sustentabilidad de la
propuesta son:
-Negociar con el Fondo de Solidaridad
-Obtener el apoyo del Consejo Nacional de Competitividad
-Negociar el pago de los grandes deudores
-Disminuir el monto de perdida por robo de energ&iacute;a
-Ampliar el servicio a sectores rurales
4.12 Cronograma de Implantaci&oacute;n
Se estima la duraci&oacute;n de la propuesta en 565 d&iacute;as. Para la
implementaci&oacute;n de la propuesta se sugiere la siguiente secuencia de
actividades que se presentan en el Diagrama de Gantt:
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CAP&Iacute;TULO V
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones
El desarrollo del trabajo inicia con la descripci&oacute;n de la empresa de
donde se destaca su vinculaci&oacute;n con el sector p&uacute;blico y el proceso que
actualmente tiene para pasar a ser administrada con una econom&iacute;a mixta
de administraci&oacute;n p&uacute;blica y privada. En el siguiente cap&iacute;tulo, se describe
la empresa en relaci&oacute;n con la Norma ISO 9004. La empresa no mantiene
una administraci&oacute;n en base a criterios de calidad.
En el cap&iacute;tulo tres se determinan los problemas que afectan el
servicio en el &Aacute;rea de Comercializaci&oacute;n, la causa de la problem&aacute;tica se
identifico como “Lenta recuperaci&oacute;n de la Cartera Vencida” la cual genera
una “Atenci&oacute;n al Cliente Deficiente”. El costo relacionado con la calidad de
la empresa se estima en $1’742,023.00 d&oacute;lares al a&ntilde;o.
En el cap&iacute;tulo cuatro de la tesis se propone la inversi&oacute;n en un
Sistema de Calidad para EMELESA. El costo estimado de la inversi&oacute;n es
de $226,242.12 d&oacute;lares lo cual incluye: Sesiones de Trabajo, Proceso de
Financiamiento, Capacitaci&oacute;n, Infraestructura, Organizaci&oacute;n y Dise&ntilde;o de
manuales de la Organizaci&oacute;n.
En este cap&iacute;tulo se presentan las mejoras que tendr&aacute; el proceso en
base a criterios de Reingenier&iacute;a (eliminar, simplificar, integrar y
automatizar)
aplicados
a
los
procesos
actuales
del
&Aacute;rea
de
Comercializaci&oacute;n.
El tiempo estimado de implantaci&oacute;n de la propuesta es de 113
semanas. En este cap&iacute;tulo se identificaron las condiciones que requiere
cumplir para realizar la inversi&oacute;n a trav&eacute;s de un cr&eacute;dito entregado por
instituciones no gubernamentales.
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5.2 Recomendaciones
La propuesta de implementar un Sistema de Gesti&oacute;n de Calidad en
base a la norma ISO 9001:2000 permitir&aacute; a la empresa enfrentar el
panorama de competitividad que se estima a presentarse en el lapso de
cinco a&ntilde;os y que desarrolla el Consejo Nacional de Competitividad.
Las limitaciones de la propuesta establecidas en esta tesis son
debidas a situaciones de tiempo y recursos en el acceso a informaci&oacute;n
ofrecidas por EMELESA. Sin embargo esta tesis permitir&aacute; a MELESA
realizar los primeros pasos y la concienciaci&oacute;n de la calidad en el servicio
al cliente.
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