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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion contribuira como un aporte a la Seccion de la Zona
Centro de Instalaciones de la Empresa Eléctrica Quito, con la actualizacion del

procedimiento y la capacitacion al personal que lo conforma tanto interno como externo.

El cual esté estructurado mediante tres capitulos que proveeran informacion y resultados

para el desarrollo del presente trabajo.

En el primer capitulo se desarroll6 un Marco Tedrico donde se pudo afianzar los
conceptos de la administracion, como son la planificacion, la organizacion, la direccion y el
control los mismos que fueron de aporte fundamental para el desarrollo de la investigacion,

esta informacion fue obtenida de fuentes bibliograficas.

En el capitulo dos se desarroll6 un Marco Metodoldgico con el disefio de la
investigacion aplicando una encuesta al personal interno y externo para la recopilacion de
informacion con su respectiva tabulacion y poder determinar las causas de la escasa
productividad de la Seccién Zona Centro de Instalaciones. Acompafiado de un diagnostico
general de la Empresa Eléctrica Quito, una breve historia y sus procesos comerciales
especificamente en lo que respecta a las instalaciones de nuevos servicios y reparaciones al

cual esta orientada la investigacion.

En el capitulo tercero plantea una propuesta acompafiada del proceso administrativo
para actualizar el procedimiento y realizar capacitaciones al personal de la Seccién Zona
Centro de Instalaciones con la finalidad de que conozcan la herramienta y asi mejorar la
productividad de esta Seccion. También se concluye la presente investigacion con las

conclusiones y recomendaciones para que sean consideradas por las autoridades de la EEQ.



ABSTRACT

This research work will contribute to the section of the EEQ facilities center area with

the update of the procedure and the training of internal and external personnel.

Which is structured through three chapters that will provide information and results for
the development of this work.

In the first chapter a theoretical framework was developed where the concepts of
administration could be strengthened, such as planning, organization, management and
control, which were of fundamental contribution to the development of research, this

information was obtained from bibliographic.

In chapter two, a methodological framework was developed with the design of the
investigation applying a survey to internal and external personnel for the collection of
information with their respective tabulation and to determine the causes of low productivity
of the center area section of facilities. Accompanied by a general diagnosis of the Quito
Electric Company, a brief history and its commercial processes specifically in regard to the

installations of new services and repairs to which the research is oriented.

In the third chapter, he proposes a proposal accompanied by the administrative process
to update the procedure and train the personnel of the center area of facilities section so that
they know the tool and thus improve the productivity of this section. This research is also
concluded with the conclusions and recommendations for consideration by the EEQ

authorities

Vi
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INTRODUCCION

1 Formulacion del objetivo

1.2 Objetivo general

Realizar una propuesta de mejora del proceso administrativo para optimizar la
productividad de la Seccién Zona Centro de Instalaciones de la Empresa Eléctrica

Quito.

1.3 Objetivos especificos.

e Conceptualizar los aspectos relacionados al proceso administrativo que se aplicaran
en esta propuesta, por medio de la revision bibliografica y documental sobre este
tema.

o Conocer los procesos y relacionarlos al proceso administrativo y productividad de la
Seccion Zona Centro Instalaciones de la Empresa Eléctrica Quito.

o Disefiar un plan de los procedimientos administrativos y operativos de la Seccion
Zona centro de Instalaciones de la Empresa Eléctrica Quito, que permita mejorar su
productividad.

2 Justificacion

El interés de esta investigacion es el de crear un sistema que permita optimizar tanto el

talento humano interno como el de contratacion externa para mejorar la calidad de

servicio en la Empresa Eléctrica Quito, por eso se plantea esta propuesta que permitiria

mejorar los procesos y la calidad del servicio de este segmento.



Hoy en dia la E.E.Q. garantiza la factibilidad y continuidad del servicio de energia
eléctrica en nuestros hogares, por ello es importante conocer los diferentes tipos de

factores externos involucrados en la atencion de los trabajos.

Otro afédn de la investigacion también es demostrar la importancia que tiene la
evaluacion del tratamiento operativo y administrativo de los proveedores externos que

trabajan con la EEQ.

Con los conocimientos adquiridos ya puestos en préctica, optimizar los recursos,
logrando un servicio de calidad, y asi evitar gastos innecesarios dentro del presupuesto
mismo que repercute en nuestra economia propia o de la empresa, y uno de mis

propositos es evitar realizar gastos innecesarios o no planificados.

Planteamiento del problema

La Empresa Eléctrica Quito busca dar la oportuna atencién y garantizar el servicio de
energia eléctrica a sus usuarios, por lo que se debe asegurar un nivel de satisfaccion de
la prestacion del servicio eléctrico, con lo que desde la Seccién Zona Centro del
Departamento de Instalaciones de la Gerencia Comercial se ejecuta la reposicion del
suministro después de una interrupcion individual, y es necesario garantizar a los

consumidores un abastecimiento continuo y confiable.

Debido a los ultimos afios el Sector eléctrico, manejado como un sector estratégico
publico, ha venido reduciéndose la capacidad operativa, la cual se esta incorporando

dentro de los procesos de Contratacion de Compras Publicas con la contratacion de la



mano de obra mediante los proveedores de servicios, lo que permite brindar el servicio
de restitucion de una interrupcion individual luego de una falla eléctrica, actualmente la
parte operativa no se ha incorporado tanto personal que ha salido con encargos o

jubilados, por tanto es necesario garantizar nuestro servicio.

Desde la dptica de la Administracién de Empresas esta problematica que se evidencia
en la EEQ, tras los resultados presentados, se veria la posibilidad de solucionar esta
problematica y se incorporaria un sistema que permita optimizar tanto el talento
humano interno como el de contratacion externa para mejorar este servicio de cara a la
calidad de servicio a la Empresa Eléctrica, por eso se plantea esta propuesta que

permitiria mejorar los procesos y la calidad del servicio de este segmento.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. El proceso administrativo en las empresas

Es un proceso por medio del cual se consigue calidad en el funcionamiento de un organismo
social, a través del correcto aprovechamiento de sus recursos, en pro del logro de objetivos
predeterminados. Se logra la calidad cuando la organizacién es eficiente respecto al uso racional y
planeado de los recursos, internos y externos, y eficaz cuando tiende la misién a través del
cumplimiento de sus objetivos sociales, técnicos, tecnoldgicos, cientificos, politicos, religiosos,

culturales, deportivos, y académicos. (Plata, 2017)

1.2. Qué es el Proceso Administrativo

Es aplicado en las organizaciones para lograr sus objetivos y satisfacer sus necesidades
lucrativas y sociales. La labor de los administradores y gerentes en este sentido es importante, se
dice que el desempefio de los mismos se mide conforme el cumplimiento del proceso

administrativo.

Las funciones del proceso administrativo son las mismas funciones de las diferentes etapas
(planificacion, organizacion, direccién y control) pero se diferencian de las mismas porque son

aplicadas a los objetivos generales de la organizacién.

Establece que las funciones del administrador, en conjunto conforman el proceso
administrativo. La planeacién, organizacion, direccion y control consideradas por separados,
constituyen las funciones administrativas que al ser vistas como una totalidad para conseguir los
objetivos, conforman el proceso gerencial. (Chiavenato, Introduccion a la Teoria General de la

Administracion 5ta edicion, 2000)



La administracion se aplica a las organizaciones sin importar el lugar donde se encuentran, y

mientras mas complejas sean, aumenta la necesidad de administrarlas.

El éxito de las organizaciones depende de una adecuada administracién, involucrando los

elementos materiales, humanos, financieros, etc. que posee la entidad. (Ponce, 2004)

Ciencia compuesta de principios, técnicas y practicas, cuyo aplicacién conjuntos humanos
permite establecer sistemas relacionales de esfuerzos cooperativo, mediante los cuales se alcanzan

propositos comunes que no se logran de manera individual en los organismo. (Martinez, 2011)

Define la administracion como: coordinacion de individuos y recursos materiales para el logro

de objetivos organizacionales. (Kast, 2011)

1.2.1. Funciones del proceso administrativo
El proceso administrativo y sus componentes resultan de la mayor importancia
para la empresa dentro del sistema de toma de decisiones, como son:
e Planificacion
e Organizacion
e Direccion

e Control

Es la primera ficha de este rompecabezas, dentro de ella se siguen los siguientes
pasos: investigacion del entorno e interna, planteamiento de estrategias, politicas y
propositos, asi como de acciones a ejecutar en el corto, medio y largo plazo.

(CANO, 2017)

Importancia



Permite proponer objetivos y sefiala qué es lo que se va a hacer para poder
alcanzarlos. Permite organizar mejor las areas y recursos de la empresa, coordinar
mejor las tareas y actividades, y controlar y evaluar mejor los resultados, ello
gracias a que nos facilitar comparar los resultados obtenidos con los planificados.

(CANO, 2017)

Ademés de ser una funcion administrativa que comprende el analisis de una
situacion, el establecimiento de objetivos, la formulacion de estrategias, y el
desarrollo de planes de accion, también es posible definir a la planeacion como el

proceso a través del cual se realiza cada una de estas actividades. (CANO, 2017)

El proceso de planeacidn consiste de varias etapas, es relevante que las tengas en

cuenta antes de comenzar:

e Andlisis de la situacion: donde estamos

e Establecimiento de objetivos: de qué forma avanzamos

e Formulario de estrategias: el como lograrlo a grandes rasgos

e Disefio de planes de accién: el como lograrlo en detalle (CANO, 2017)

1.2.2. Como funcion del proceso administrativo

Consiste en la revision de lo planeado y lo logrado; implica determinar: las
actividades que necesitan ser controladas, los medios de control que se emplearan (Ricalde,

2014)

El proceso administrativo es un conjunto de etapas (planificacion,
organizacion, direccion y control) cuya finalidad es conseguir los objetivos de

una empresa u organizacion de la forma mas eficiente posible.


https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
https://economipedia.com/definiciones/eficiencia.html

En palabras ain mas sencillas, el proceso administrativo se compone de una serie de

etapas que nos ayudardn a conseguir los objetivos propuestos.

En la definicion, hemos dicho que el proceso administrativo esta formado por una
serie de etapas: planificacion, organizacién, direccion y control. En este apartado las
desarrollaremos y las explicaremos. Claro que, en primer lugar, conviene saber como se

separan estas dos fases:

Fase mecéanica: La fase mecanica estd compuesta por la planificacién y la

organizacion. Podriamos decir que es una parte estatica del proceso.

Fase dinamica: La fase dindmica, por su parte, estd compuesta por la direccion y el

control. En este sentido, la palabra dindmica hace referencia al movimiento.

1.3. Planeacion

1.3.1. (Qué es planificacion?

“Planificar implica que los administradores piensan con antelacion en sus metas
y acciones, y que basan sus actos en algun método, plan o logica y no en

corazonadas”. (Stoner, 2012)

Es un acto intencional de ejercer influencia formal y positiva sobre el curso,
rumbo y porvenir de una organizacion; También puede ser considerado como el
proceso mediante el cual, los responsables de la direccidon de la empresa trazan el
rumbo y disefian la “carga de navegacion de acuerdo con la mision y la vision de la
organizacion. Debe atender a un conocimiento muy claro y riguroso del medio

interno y externo de la organizacion



1.3.2. ¢Por qué es importante la planificacion?

Consiste en el conjunto de actividades para el disefio de la estructura formal de
la organizacién y la definicion de los procedimientos para la ejecucion de tareas. Se

responde a los siguientes interrogantes ¢Quién? ;Dénde? ;Coémo? ;Con qué?

La importancia de la planificacion es saber el camino a seguir cumpliendo las
metas y objetivos en comdn, también permite medir la eficiencia de la empresa.

(Chiavenato 1., 2009)

1.3.2.1.  Principios corporativos

Son la base sobre la que se construye la institucion

Son intangibles que poseen los seres humanos, representan una parte

fundamental para el buen desarrollo y funcionamiento de la empresa.

Son el conjunto de creencias y valores que guian e inspiran la vida de una

empresa. (Bernal, 2007)

1.3.2.2.  Vision

En términos empresariales, la definicion de vision se refiere a las metas y
propdsitos que se marca una empresa y que espera conseguir en el futuro. Consiste
en una expectativa ideal, que muestra el planteamiento de lo que desean ser y

conseguir con el tiempo. (Bernal, 2007)



1.3.2.3. Mision

La mision es el motivo, proposito, fin o razon de ser de la existencia de una

empresa u organizacion (Promonegocios.net, 2019)

1.3.2.4. Objetivos

Los objetivos son resultados especificos a largo plazo que una empresa espera
lograr mediante su mision, permanecer estables un largo tiempo, por ser basico para

la empresa. (Chiavenato I. , 2009)

1.3.2.5. Politicas

Son un conjunto de directrices que establecen normas, procedimientos vy

comportamientos que deben llevar los empleados. (Chiavenato 1. , 2009)

1.3.26. Metas

Las metas son mas especificas en cuanto a tiempo y factibles de ser

cuantificadas, son blancos a alcanzar anualmente.

1.3.2.7. Estrategias

Una estrategia es un conjunto de acciones gque se llevan a cabo para lograr un

determinado fin.

1.4. Organizacién

Consiste en el disefio y determinacion de la estructura, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos y la aplicacién de

técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo (Harold, 2004)
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1.4.1. ¢Cdmo funciona el proceso administrativo?

La palabra administracion se origina del latin ad que significa direccion, para, y
minister que significa subordinacion u obediencia, por tanto, se puede traducir como “aquel

que realiza una funcion bajo un mando de otro” (Gonzalez, 2015)

El proceso administrativo funciona con sus 4 ejes principales, planeacion ¢Qué?
¢Dénde? ;Como? ¢Cuando?, Direccion; hacer que se quiera en forma correcta y por
conviccion, Control (Como se ha realizado?, Organizacion; ¢Quién? ¢Con qué? (Gonzalez,

2015)

1.4.2. Importancia de la organizacion

Consiste en distribuir el trabajo entre el grupo, para establecer y reconocer las
relaciones y | autoridad necesaria, implica: el disefio de tareas y puestos, designar a las
personas idoneas para ocupar los puestos, la estructura de la organizacion, los métodos y

procedimientos que se emplearan (Ricalde, 2014)

1.4.3. Principios de la organizacion

e Orientacidn al objetivo

Como cualquier proceso dentro de la administracion, este debe responder al objetivo

gue se ha planteado la empresa.

Cada accion que se contemple, asi como el modo de seleccionar y estructurar la

informacidn en la que se basa el plan, deben atender al objetivo principal de la empresa.

11



También se deben tener en cuenta criterios de administracion, como la eficiencia y
la eficacia. Se trata de lograr ganancias con bajos costos operativos y de produccion.

(Elpensante, 2016)

e Especializacion

Es el principio que establece la realizacion en serie de una tarea muy especifica.

Se trata de aprovechar al maximo una capacidad muy concreta de un empleado o de

una maquina, a fin de obtener el maximo rendimiento en esa tarea.

Esto implica que la cadena de produccién debe estar muy bien estructurada, pensada
y cronometrada para dar cabida a esa secuencia de tareas especializadas. (Gestion del

talento humano, 2016)

e Jerarquia

Es el principio segun el cual el poder se distribuye dentro de la empresa para que

sea ejercido en beneficio del cumplimiento de los objetivos.

Generar esa cadena de mando ayudara a tener un mejor control de las tareas en

cuanto a metodologia (como se hacen las cosas) y resultados (para qué se hacen las cosas).

Esta cadena de mando también funciona como un incentivo para las personas que
integran la organizacion, porque les presenta posibilidades de crecimiento profesional y/o

laboral dentro de la empresa.
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Y esto también tiene una dimensién educativa poco evidente; las personas dentro de
la empresa pueden comprender la estructura de un Estado y su razon de ser. (Elpensante,

2016)

e Responsabilidad

Organizar el uso y la gestion de recursos y asignar tareas requiere también la

generacion y distribucion de responsabilidades.

La magnitud de las responsabilidades dependera del rango y rol de la persona dentro

de la institucion.

Este principio permite tener idea del alcance de las acciones, manejar las

expectativas y elaborar indicadores de gestion.

También es importante que a cada responsabilidad se le asigne una persona con

suficiente autoridad para hacerla cumplir. (Gestion del talento humano, 2016)

e Cadena de mando

En esa organizacion hay que establecer normas de actuacion y procedimientos

dentro de la cadena de mando.

De ese modo se evitardn malos entendidos en el transcurso de las labores operativas,
y se podran establecer responsabilidades en caso de fallas y reconocimientos en casos de

éxitos. (Elpensante, 2016)
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El administrador debera procurar la comunicacion clara y efectiva de esta cadena de
mando, para que los empleados puedan reconocer a sus jefes inmediatos y rendirles

cuentas.

e Difusion o divulgacién

Es una parte fundamental de todo el proceso administrativo: solo difundiendo
correcta y oportunamente la estructura de la empresa y sus procesos, los empleados tendran

claro su margen de accion.

En la difusién interna de esta informacion participan todos los miembros, pero
principalmente los rangos altos y medios de la empresa, quienes bajan los datos en cascada

a los empleados de base.

Es clave que haya soporte escrito de todas estas informaciones, para llevar registro
del acontecer institucional y para que haya modos de verificar 6rdenes y procedimientos.

(Elpensante, 2016)

e Tramo de control

En el momento de la organizacion se debe pensar en la estructura de la linea

supervisoria, un grupo de personas con la responsabilidad de supervisar a otros.

Aqui hay que manejar un criterio de racionalidad para determinar el nimero de
subordinados por cada supervisor. Lo ideal es que una persona no supervise a mas de 5

empleados directos.
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e Coordinaciéon

Este principio se refiere a la armonia o el equilibrio que se logra al distribuir las
responsabilidades entre las distintas unidades de la empresa, y como estas unidades aportan

proporcionalmente al logro del objetivo. (Gestion del talento humano, 2016)

e Continuidad

La continuidad es el principio segin el cual, al momento de organizar, debe

pensarse en el largo plazo, en como se garantiza la estabilidad del proceso en el tiempo.

La idea es que cada proceso tenga forma de iniciarse y transcurrir hasta el logro de
los objetivos, e incluso en pueda prolongarse mas alla de los objetivos, a su verificacion y

ajuste respectivos.

Este principio surge de la certeza de que la estructura organizacional requiere

mantenerse, pero también ajustarse a las condiciones de su entorno.

Este principio lleva aparejado una tarea de documentacion constante de los procesos
para que haya continuidad de procedimientos independientemente de que cambien las

personas que los ejecutan. (Gestion del talento humano, 2016)

1.4.4. Estructura organizacional

La capacidad de una organizacion de estructurarse y reestructurarse para adaptarse a
condiciones internas y externas cambiantes es importante para aumentar al maximo

desemperio organizacional. (Lusthaus, 2002)
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1.4.4.1. Organigramas

Un organigrama es la representacion esquematica de las diferentes unidades
organizativas y los cargos que conforman, con la correspondiente indicacion de las lineas

de autoridad de mando.

1.4.4.2.  Normatividad para el disefio de organigramas

1. Representa las diferentes unidades que constituyen la compafiia con sus

respectivos niveles jerarquicos.

2. Refleja los diversos tipos de trabajo, especializados o no, que se realizan en la

empresa debidamente asignados por area de responsabilidad o funcion.

3. Muestra una representacion de la division de trabajo, indicando: a. Los cargos
existentes en la compafiia. b. Como estos cargos se agrupan en unidades administrativas. c.

Como la autoridad se le asigna a los mismos. (Salazar Molina , 2019)

1.4.4.3. Tipos de organigramas

Por su naturaleza: microadministrativos, macroadministrativos, mesoadministrativos

Por su finalidad: informativo, formal, informal, analitico

Por su &mbito: generales, especificos

Por su contenido: integrales, funcionales, de puestos, plazas y unidades

Por su disposicidn grafica: Verticales, horizontales, mixtos, de bloque, circulares
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1.5. Integracion

¢Quién y con qué se va a hacer? Personal: seleccion, contratacion, capacitacion,

materiales, finanzas, compras, produccion, entre otros.

La integracion el proceso administrativo permite distribuir el trabajo entre los
miembros del grupo, para establecer y reconocer las relaciones necesarias que permitan

desempefiar los objetivos que se han prefijado.

A través del proceso organizativo se formulan una serie de reglas y estandares de
comportamiento que deberan ser seguidos por cada uno de los empleados, en la

consecucion de dichos objetivos especificos.

Y es que, la integracion no solo es una etapa mas del proceso administrativo, sino
que por si misma adquiere una importancia esencial al proporcionar los métodos necesarios

para que se puedan realizar las actividades de manera eficiente, bajo el minimo esfuerzo.

Cuando se implementan sistemas organizativos en los procesos de la empresa se

evita la lentitud tipica de las jerarquias y la ineficiencia de los equipos.

Asi, al determinar las funciones y responsabilidades de cada uno de los miembros
de trabajo se focalizan mucho mejor los esfuerzos del equipo. La estructura debe reflejar
los objetivos y planes de la empresa, la autoridad y su entorno. (Emprende Pyme. net,

2018)

Funciones de la integracion en el proceso administrativo
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A través de la organizacion se procede a repartir la carga de trabajo en tareas que se
puedan ejecutar de forma ldgica y conveniente para individuos o grupos dentro de los
equipos de la empresa. A esta caracteristica se le conoce como procesos de division de
trabajo.

En este sentido, la figura del supervisor permite controlar las tareas que se realizan
en los escalones inferiores, para evaluar si en efecto los subordinados realizan con
diligencia las acciones propuestas. Sin embargo, la funcion de un superior no pasa por
actuar con autoritarismo, sin empatia ni confianza. Conoce cuéles deben ser las

verdaderas caracteristicas del supervisor para que se cumplan las tareas definidas

También se permite definir departamentos o areas de trabajo mas especificos sobre
las tareas que se van a desarrollar. De esta manera se especializa al equipo y se puede
brindar un servicio méas profesional a los clientes. Esta estrategia es esencial para producir

una jerarquia en la organizacién de la empresa, vinculando equipos con departamentos.
Etapas de la integracion:
a) RECLUTAMIENTO: Tiene por objeto hacer de personas totalmente extrafias a

la empresa, candidatos a ocupar un puesto en ella, tanto haciéndolos conocidos a la misma,

como despertando en ellos el interés necesario

b) SELECCION: Tiene por objeto escoger entre los distintos candidatos aquellos

que para cada puesto concretos sean los mas aptos.

¢) INTRODUCCION: Tiene por fin articular y armonizar el nuevo elemento al

grupo social del que formara parte en la forma mas rapida y adecuada.
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d) DESARROLLO: Busca desenvolver las cualidades innatas que cada persona

tiene para obtener su méxima realizacion posible.

Por el reclutamiento se hace de un extrafio un candidato, por la seleccion se toman
de los candidatos a los buenos candidatos solamente, por la introduccion se hace del buen
candidato un empleado y por el desarrollo se hace del empleado o trabajador un buen

empleado.

1.6. Direccion

1.6.1. (/Qué es la funcién de Direccién?

Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demaés para lograr los resultados
esperados, implica: determinar como se dirigira el talento de las personas, determinar el
estilo de direccion adecuado, orientar a las personas al cambio, determinar estrategias para

solucion de problemas, asi como la toma de decisiones. (Ricalde, 2014)

1.6.2. El proceso de direccién de la empresa

Una vez presentado el concepto y estructura del sistema de direccidn, la cuestion
que se plantea es como llevar a cabo el proceso que permita el cumplimiento de los
objetivos de dicho sistema o aspecto. Es decir, es el momento de hacer referencia al
proceso de la direccion o de la administracion y organizacion de la empresa, como

explicacion de las actividades o funciones especificas que la integran.

e Elliderazgo

El liderazgo es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo

tiene para influir en la forma de ser o actuar de las personas o0 en un grupo de trabajo
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determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo hacia el logro de sus metas y

objetivos.

e Lacomunicacion como sistema

La comunicacion puede entenderse como el proceso de interaccion social por medio
del cual se trata de producir cambio en la manera de ser, pensar y actuar de las personas;
valiendose para tal propdsito de acciones, simbolos, codigos, palabras, imagenes, entre

otros aspectos. (Plata, 2017)

La motivacion

Motivar es inducir a la gente a continuar del modo deseado. Se presentan muchas
opiniones alrededor de la magnitud de la responsabilidad de los directivos para la
motivacion de los subordinados. Tradicionalmente se parte del supuesto que los directivos
deben lograr esta motivacion dentro de las limitaciones impuestas por el grado que les haya

sido delgada. (Plata, 2017)

1.7. Control

Proceso de observacion y medida a través de la comparacion sistemética de los
objetivos previstos con los resultados obtenidos. También es la capacidad de dominio o de

regulacién del sistema para alcanzar dichos objetivos. (Plata, 2017)

El control es una etapa primordial en la administracién, pues, aunque una empresa
cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccién

eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la situacién real de la organizacion y no
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existe un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los

objetivos.

1.7.1. Importancia del control

El control es la funcion administrativa por medio de la cual se evalia el
rendimiento. El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las

operaciones planificadas.

Cuando hablamos de la labor administrativa, se nos hace obligatorio tocar el tema
del control. El control es una funcion administrativa, es decir es una labor gerencial bésica,
qgue puede ser considerada como una de las mas importantes para una Optima labor

gerencial.

El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las
operaciones planificadas. Todos los gerentes de una organizacion tienen la obligacion de

controlar

El control se enfoca en evaluar y corregir el desempefio de las actividades de los
subordinados para asegurar que los objetivos y planes de la organizacién se estan llevando

a cabo.
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De aqui puede deducirse la gran importancia que tiene el control, pues es solo a
través de esta funcion que lograremos precisar si lo realizado se ajusta a lo planeado y en

caso de existir desviaciones, identificar los responsables y corregir dichos errores.

Sin embargo es conveniente recordar que no debe existir solo el control a posteriori,
sino que, al igual que el planteamiento, debe ser, por lo menos en parte, una labor de
prevision. En este caso se puede estudiar el pasado para determinar lo que ha ocurrido y
porque los estandares no han sido alcanzados; de esta manera se puede adoptar las medidas

necesarias para que en el futuro no se cometan los errores del pasado.

Ademas siendo el control la Gltima de las funciones del proceso administrativo, esta
cierra el ciclo del sistema al proveer retroalimentacion respecto a desviaciones
significativas contra el desempefio planeado. La retroalimentacion de informacion
pertinente a partir de la funcion de control puede afectar el proceso de planeacién. (Valda,

2019)

1.7.2. Proceso de control

El proceso general de control se puede resumir en tres fases:

1. Definir normas y estandares de referencia.

2. Comparacion de lo establecido y lo ejecutado.

3. Decidir que accion debe seguir. En la cotidianidad realizamos acciones de
control; no obstante, no siempre somos conscientes de ello, por cuanto la palabra control no

tiene una connotacion positiva, y es asociada, de manera inmediata, con desconfianza o
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irresponsabilidad y no con el mejoramiento continuo en busca de la eliminacién de errores.

(Plata, 2017)

1.7.3. Etapas del control

e Determinar estandares y objetivos: En este primer paso se deben establecer lo que
se espera obtener en la medicion. Este paso determina cuales seran los valores que
se esperan obtener al realizar la evaluacion del proceso y a partir de ellos se sabra si
son correctos 0 no.

e Hacer la evaluacién: Tomando en cuenta los valores que se esperan, segun lo
establecido en los estandares, se realizara la evaluacion del proceso o actividad.

e Comparar los valores: Una vez se tenga la medicion, se pueden comparar los
valores con los estandares o mediciones anteriores para poder determinar si se esta
haciendo bien o no.

¢ Retroalimentacion y toma de decisiones: Segun lo que se obtenga al comparar los
valores, se podran hacer correcciones en los procesos. La idea es corregir las
debilidades y asegurarse de mantener las fortalezas que se encuentren durante el

control administrativo. (Enciclopedia Econémica, 2017)

1.8. Productividad

1.8.1. ¢(Quées la productividad?

La productividad es una medida de qué tan eficientemente utilizamos nuestro
trabajo y nuestro capital para producir valor economico. Una alta productividad implica que
se logra producir mucho valor econémico con poco trabajo o poco capital. Un aumento en

productividad implica que se puede producir mas con lo mismo. (Sanchez, 2000)

La productividad esta familiarizada con los resultados obtenidos en un proceso y se

mide por el cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleados.
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Usualmente la productividad se puede determinar a través de dos componentes: Eficiencia,
es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados y Eficacia, es el grado

en que se realizan las actividades planeadas y se alcanzan los resultados planeados.

1.8.2. Formas de expresar la productividad

La productividad es una medida de qué tan eficientemente utilizamos nuestro
trabajo y nuestro capital para producir valor econdmico. Una alta productividad implica que
se logra producir mucho valor econémico con poco trabajo o poco capital. Un aumento en

productividad implica que se puede producir mas con lo mismo.

1.8.3. Factores que determinan la productividad

El clima organizacional

Las herramientas de trabajo

Los espacio otorgados para ejercer sus actividades

1.8.4. Técnicas para controlar la productividad

Establecer prioridades

Organizar reuniones productivas

Modernizar la empresa

1.8.5. Eficiencia

Es el factor esencial de la productividad, la eficiencia mide el aprovechamiento o el

desperdicio e energia, su objetivo es minimizar el desperdicio de los recursos materiales e
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intangibles, incluyendo el tiempo y el espacio. Cuando se habla de energia, es cualquier

energia, incluyendo por supuesto a la mental o espiritual del pensamiento. (Lopez, 2012)

Es tratar de optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicios de recursos.

PE=TIE x100
TIR

PE = Porcentaje de Eficiencia.

TIE = Tiempo de Instalacion Establecido.

TIR = Tiempo de Instalacion Real.

1.8.6. Eficacia

Es la capacidad de efectuar algo de manera dptima, para lograr el efecto que se

desea 0 se espera, mediante la realizacion de una accién previamente establecida.

(Melinkoff, 1990)

Eficacia.- implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos trazados.

GC= TIT x100
TIP

GC = Grado de cumplimiento.

TIT = Total de Instalaciones Terminadas.

TIP = Total de Instalaciones Programadas.
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CAPITULO Il

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Disefio de la Investigacion

No se experimentan: el disefio no experimental de la investigacién no se realiza la
manipulacion de variables, por el contrario, se encarga de la observacion de los fendmenos
en su ambiente natural. Es decir, este disefio se basa en la observacion sin tener que
intervenir, para luego realizar un analisis de los datos observados. Se encarga de registrar

resultados o los efectos que ocurren por causas naturales.

El disefio de la investigacion se fundamenta en una investigacion no experimental esta
basado en la observacion y experiencia de trabajar por varios afios en la Empresa Eléctrica
Quito y especificamente en el departamento de instalaciones de la zona norte y asi realizar
un analisis de los datos observados, obtenidos a través de la encuesta para esta
investigacion y con los resultados alcanzados realizando una mejora en la productividad del

personal del &rea ya mencionada.

2.2. Tipos de investigacion

e Descriptiva: Esta investigacion se considera descriptiva, pues se definiran las
particularidades de la poblacion sujeto de estudio y su situacion actual, de poca
productividad en el desarrollo de las actividades tanto para la instalacion de nuevos
servicios como para la atencion de las reparaciones diarias.

e Explicativa: Se considera este tipo de investigacion explicativa, pues se encargara

de buscar el porque de los hechos mediante las relaciones causa-efecto. Aqui se
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encuentra lo que se quiere explicar, es decir el problema que genera el retraso de los

tramites ingresados con fechas posteriores a la ejecucion del trabajo de campo.

2.3. Métodos de investigacion

Meétodo inductivo: Este método permitira complementar el método anterior, porque va
de lo particular a lo general, de una parte a un todo. Inducir es ir mas alla de lo evidente. La
inferencia inductiva radica en presentar la manera como los hechos particulares estan

conectados a un todo

Método deductivo: Este método sera empleado en la presente investigacion, por ser un
tipo de razonamiento, que parte de lo general a lo particular, de lo complejo a lo simple. La
inferencia deductiva muestra como un principio general, descansa en un grupo de hechos

que son los que lo constituyen como un todo.

2.4. Diagnostico EEQ

2.4.1. Base legal

El Gerente General en la actualidad Mgs. Jaime Bucheli Alban es el Representante
Legal de la Empresa y el Ejecutivo responsable de la gestion econdémica, administrativa y
técnica. La Empresa Eléctrica Quito S.A. desde el punto de vista juridico es una Institucion

de derecho privado pese a que su paquete accionario mayoritariamente es del Estado.
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Tabla 1 Cuadro de Integracidn de Capital de la E.E.Q

ACCIONISTA oepones Aroiones
Fondo de Solidaridad 23 844 120 23 844 120 52.47
I. Municipio del Distrito Metropolitano de Quito 14 932 044 618 076 15 600 120 3433
Indusiriales ¥ Comerciantes TG6 440 766 440 1.69
Consejo Provincial de Pichincha 5166 030 5 166 D30 11.37
Consejo Provincial del Napo TO 040 T0 040 013
TOTAL 44 528 724 613 076 45'445.300 100

Fuente: (Empresa Eléctrica Quito, 2000)

Elaborado por: www.eeq.com.ec

Se debe regir bajo los siguientes requisitos legales:

Caodigo del Trabajo Ley Organica de Servicio Civil y Carrera Administrativa (LOSCA)
Ley Organica de Compafiias dictado por la Superintendencias de Compafiias. Ley
Orgénica de Transparencia y acceso a la informacién puablica Ley de Régimen del Sector
Eléctrico dictada por el Consejo Nacional de Electrificacion (CONELEC) aprobada el 10
de octubre de 1996. Manual de Gestion de la Calidad cddigo: RI.UGC.422.MC.01
Reglamento Sustitutivo del Reglamento de Suministro de Electricidad dictada por el
Consejo Nacional de Electrificacion (CONELEC) aprobado el 22 de noviembre de 2005.
Reglamento para la Administracion del Fondo de Electrificacion Rural y Urbano Marginal
FERUM dictada por el Consejo Nacional de Electrificacion (CONELEC) aprobado el 31 de
julio de 1998. 27 Codificacion del Reglamento de Tarifas dictada por el Consejo Nacional
de Electrificacion (CONELEC) aprobado el 17 de junio del 2002 Ley Organica de Defensa
del Consumidor dictada por el Consejo Nacional de Electrificacion (CONELEC) aprobado
el 10 de julio del 2000. Ley Reformatoria a la Ley del Anciano dictada por Defensoria del

Pueblo aprobado el 18 de octubre del 2001. Ley de Educaciéon Fisica, Deportes y
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Recreacién dictado por el Ministerio del Deporte aprobado el 10 de agosto del 2005.
Diversas Ordenanzas Municipales expedidas por los diferentes Municipios. Varias
Regulaciones y Reglamentos dictados por el Consejo Nacional de Electrificacion
(CONELEC). Regulacion 012/08 dictada por el Consejo Nacional de Electrificacion

(CONELEC) aprobada el 23 de octubre del 2008.

La Empresa tiene por objeto la prestacion del servicio de energia eléctrica y servicios
conexos en su area de concesion, el aprovechamiento 6ptimo de sus redes e infraestructura
eléctrica para la prestacion o facilitacion de servicios de telecomunicaciones y de valor
agregado, en conformidad con la legislacién aplicable, brindar servicios técnicos, servicios
de comercializacion y asistencia especializada en actividades relacionadas con su objeto
social.

2.4.2. Terminologia

e ARCONEL Agencia de Regulacion y Control de Electricidad.
e BCE Banco Central del Ecuador.

e CEDA Centro Ecuatoriano de Derecho Ambiental.

e CENACE Operador Nacional de Electricidad.

e CIER Comision de Integracién Eléctrica Regional.

e CONELEC Consejo Nacional de Control de Electricidad.

e CFN Corporacién Financiera Nacional.

e EEQ Empresa Eléctrica Quito S.A.

e GWh Gigavatios hora (un millon de kilovatios hora).

e GLP Gas Licuado de Petréleo.
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e ISC indice de Satisfaccion al Cliente.

e ISCAL indice de Satisfaccion con la Calidad Percibida.
¢ INEC Instituto Nacional de Estadistica y Censos.

e ISPRE indice de Satisfaccion con el Precio Percibido.
e KWh Kilovatio hora (mil vatios hora).

e LOSPEE Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica.
e MEER Ministerio de Electricidad y Energia.

e MEM Mercado Eléctrico Mayorista.

e MG Megavatios (mil kilovatios).

e PEC Programa de Coccidn Eficiente.

e PIB Producto Interno Bruto.

e PNBYV Plan Nacional del Buen Vivir.

e ROA Retorno sobre la inversion.

e ROE Retorno sobre el capital.

e SIN Sistema Nacional Interconectado.

e VAD Valor Agregado de Distribucion.

2.4.3. Resefa Historica

Primera concesion
“1894: Iniciativa de construir primera planta quitefia plasmada en Decreto Legislativo

que otorgd la concesion exclusiva por 15 afios a Manuel Jijon y Julio Urrutia, para instalar

30



plantas de luz eléctrica y sistemas de alumbrado en Quito, Latacunga, Ambato, Riobamba y
Loja.” (Nufiez J. , 2005)

Primer foco en Quito

“1895: Por primera vez se instala en la ciudad de Quito la luz eléctrica, gracias a que
M. Jijén importd un pequefio motor para proporcionar este servicio a su casa y a la Botica
Norteamericana de su propiedad, en la calle Sucre, entre Garcia Moreno y Venezuela.
Posteriormente, hizo llegar la luz eléctrica hasta la Plaza de San Francisco, donde fueron
instalados los cuatro primeros focos de arco voltaico.

Iniciacidn del servicio” (Nufiez J. , 2005)

“1897: Victor Gangotena se asocié con M. Jijon y J. Urrutia para fundar La Eléctrica a
fin de proveer de luz y fuerza a la ciudad de Quito. Lograron importar una central de 200
kKW, que se instalo en el lugar denominado Piedrahita, cerca de Chimbacalle y junto al rio
Machéngara. Se realiz6 en primer lugar la iluminacion nocturna de la Iglesia de la
Compafia y luego la Empresa suministr6 alumbrado pablico a la ciudad mediante la
instalacién de 60 lamparas de arco voltaico de corriente continua, que mas tarde fueron
sustituidas con 500 lamparas incandescentes de 16 bujias.” (Nufiez J. , 2005)

“1900: Aproximacion de accionistas de La Eléctrica a técnicos norteamericanos, para
invertir en la empresa eléctrica quitefia, que pasé a llamarse The Quito Electric Light and
Power Companyy fue constituida legalmente en Estados Unidos, con un capital
mayoritariamente americano. Se adquirid en el sector de Guapulo, la hacienda llamada El
Infiernillo, al oeste del rio Machangara, donde afios mas tarde se terminaba la instalacion de

una nueva planta hidroeléctrica de 200 kW.” (Nufiez J. , 2005)
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“1937: el 6 de octubre, el Concejo Municipal de Quito dict6 la Ordenanza N°. 479, con
la cual se crea la Empresa Eléctrica Municipal otorgandole el caracter de empresa técnica
comercial, dependiente del cabildo capitalino. La nueva planta eléctrica municipal instalada
en Guangopolo inici6 sus operaciones el 21 de noviembre y contaba con una potencia de 3
400 kW, destinada a servir a 9 498 abonados.” (Nufiez J. , 2005)

“Formacion de la Empresa

1955: La Empresa Eléctrica Municipal se convierte en una compafiia autbnoma con el
nombre de Empresa Eléctrica Quito S.A., segln consta en la escritura publica suscrita el 29
de septiembre de 1955, teniendo como accionistas al llustre Municipio de Quito, Caja del
Seguro y Caja de Pensiones, estas dos Ultimas fusionadas luego en una sola, denominada
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social - IESS. Es asi que convienen en constituir una
compafiia anénima civil y mercantil con una duracion de 50 afios, para la produccion,
suministro de electricidad con finalidad social y comercial, tanto en la ciudad como en
cualquier otra circunscripcion territorial del pais.” (Nufiez J. , 2005)

“1972: Ingreso del Instituto Ecuatoriano de Electrificacion - INECEL como accionista
de la Empresa, el 18 de agosto. La Municipalidad de Quito y el IESS participan cada uno
del 49% de las acciones e INECEL del 2%.” (Nufiez J. , 2005)

“1974: El 7 de marzo cambi¢ la integracion del accionariado, al adquirir INECEL el
paquete del IESS y convertirse en el principal accionista de la empresa, propietario del 51%
de sus acciones.” (Nufiez J. , 2005)

“1998: Una vez extinguido INECEL, se transfiere el paquete accionario al Fondo de
Solidaridad, que actia como accionista en la sesion de la Junta General de Accionistas del

10 de septiembre de 1998, con el 56,99% del paquete accionario.” (Nufiez J. , 2005)
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“2009: Se suprime el Fondo de Solidaridad y su paquete accionario se transfiere, en
representacion del Estado, al Ministerio de Electricidad y Energia Renovable - MEER,
como accionista y tenedor del 56,992% del paquete accionario. La EEQ comienza a operar
como Empresa Publica en virtud de la Disposicion Transitoria Tercera del Mandato 15 y lo
dispuesto en la Transitoria 2.2.1.5 de la Ley Organica de Empresas Publicas, publicada en
el Registro Oficial N°. 48 de 10 de octubre de 2009.” (Nufiez J. , 2005)

“2014: Actualmente el Capital Social es de USD 221'136.231, en tanto que el Capital
Autorizado asciende a USD 244'320.5962.” (Nufiez J. , 2005)

2.4.4. Mision

“Proveer a Quito y al area de servicio, de electricidad, como un servicio publico de calidad,
con eficiencia, solidaridad y responsabilidad socio ambiental, contribuyendo al desarrollo

del sector eléctrico y la construccion del Buen Vivir” (Empresa Eléctrica Quito)

2.4.5. Vision

“Ser referente en el contexto nacional y regional, por la calidad y eficiencia en la prestacion
del servicio publico de electricidad y por su aporte al desarrollo sostenible de la

comunidad.” (Empresa Eléctrica Quito)

2.4.6. Valores Corporativos

Dentro de la filosofia corporativa de la Empresa Eléctrica Quito se estipulan los siguientes

valores y comportamientos.
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“Honestidad

Ser veraz en la rendicion de cuentas y actos.
Participar siempre en actividades licitas.
Ser sincero con uno mismo y con los demas.

Actuar con transparencia.

Lealtad

Obrar en beneficio de los intereses de la institucion.
Ser confiable.
Cumplir los acuerdos.

Mantener el compromiso con el cumplimiento de las actividades asignadas.

Respeto

Valorar los intereses y las necesidades de los demas.
Aceptar y comprender a los demas.

Ser tolerante con posiciones y opiniones diferentes.

Permitir la participacion de todo el personal en las actividades de la Empresa.

Actitud de servicio

Atender al cliente con calidez, calidad, eficiencia y empatia.
Llegar al consumidor con servicios de energia en forma eficiente.
Registrar y solucionar efectivamente quejas y reclamos.

Tener iniciativa y ser creativo para solucionar requerimientos.

Impulsar proyectos de mejora continua para calidad del servicio.
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Brindar al usuario criterios para el uso eficiente de la energia.

Compromiso institucional

Trabajar con orgullo.

e Identificarse y apropiarse de la Mision, la Vision y los Objetivos y Metas.
e Dar un valor agregado a cada actividad.

e Cumplir los compromisos adquiridos.

¢ Responsabilidad social y ambiental

e Cumplir con las leyes, instituciones y organismos de control.

e Cumplir los planes de manejo ambiental.

e Apoyar el desarrollo de un ambiente laboral favorable.

e Cumplir los acuerdos con los grupos de actores.

Solidaridad

Colaborar en las actividades de los demas cuando éstos lo requieran.

e Impulsar el trabajo y crecimiento de su equipo.

e Compartir los conocimientos.

e Ser equitativo en el trato a los trabajadores.” (Empesa Eléctrica Quito)

2.4.7. Macro procesos de la organizacion

La Empresa Eléctrica Quito tiene definido su organizacion a través de macro procesos y

subprocesos.

El Mapa de Procesos, el cual permite identificar la interrelacion entre; Macro Proceso

Gobernante, Sustantivo, y Adjetivo de la Empresa Eléctrica Quito.
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Grafico 1 Mapa de procesos de la EEQ
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Fuente: Plan Estratégico EEQ

Elaborado por: (Empresa Eléctrica Quito, 2000)

ENTORNO DE LA EMPRESA

Para la presente investigacion se trabajara en el proceso gestion de matricula que a su vez

este esta conformado por las siguientes actividades.

Aprobacion y re probacion de la factibilidad de servicio

Disefio de la factibilidad de servicio

Valoracion del servicio

Generacion del contrato de suministro

Creacion de la orden de instalacion

La instalacion del servicio

Reparaciones del servicio
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La Direccion comercial Zona Urbana es parte de la Gerencia Comercial de EEQ que
en su funcién principal esta encargada de los procesos comerciales como los que se

describe a continuacion.

Grafico 2 Procesos de comercializacion
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Fuente: Empresa Eléctrica Quito Mapa de procesos

Elaborado por: (Empresa Eléctrica Quito, 2000)

Dentro del proceso de matricula contempla el proceso de las instalaciones de servicios
nuevos como las reparaciones de los servicios cuando presentan algun dafio o emergencia

en las residencias de la ciudad de Quito.

Es por ello que como funcionaria y colaboradora de la seccion Zona Centro este trabajo
de investigacidn aportara esta seccion a optimizar los procesos administrativos que vienen

acompariados de un proceso técnico.

2.3.8. Procedimiento para la instalacion de servicios nuevos

El proceso que se describe a continuacion estan inmersos tanto el area administrativa

como la operativa ya que uno depende del otro la seccién Zona Centro Instalaciones
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cumple como una de sus actividades principales las instalaciones de los nuevos medidores

en la zona centro de la ciudad de Quito.

Grafico 3 Procedimiento para la instalacidn de servicios nuevos
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Fuente: Empresa Eléctrica Quito DCZU

Elaborado por: Maria Augusta Martinez

2.3.9. Procedimiento para la atencién de reparaciones

La segunda actividad principal que realiza la seccion Zona Centro Instalaciones es
atender con las reparaciones y mantenimientos de los medidores de la zona centro de la

ciudad de Quito a continuacion se describe el procedimiento sistematico de cada actividad.
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Grafico 4 Procedimiento para la atencidn de reparaciones
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Elaborado por: Maria Augusta Martinez

2.4. Determinacion de la poblacion y muestra

e Poblacion

Para el presente trabajo de investigacion la poblacion designada seré la cantidad total de

empleados de la Empresa Eléctrica Quito y los contratistas calificados por la EEQ los

cuales se componen de la siguiente manera:

Personal de planta EEQ: 18 (Zona Centro)

Personal externo calificado por la EEQ: 15 (Contratistas)

Total 33 personas
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e Muestra

Para la presente investigacion se toma como muestra el total del personal interno y
externo al cual esta focalizado el trabajo de investigacion dando un total de 33 encuestas
2.5. Técnicas de investigacion
e La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a
fin de que las contesten igualmente por escrito. Ese listado se denomina

cuestionario.

Es impersonal porque el cuestionario no lleve el nombre ni otra identificacion de la

persona que lo responde, ya que no interesan esos datos.

Se aplica la encuesta a 33 personas en su totalidad considerado el personal interno y

externo de la seccion zona centro de instalaciones de la EEQ.

El formulario utilizado se adjunta en el anexo N°1

2.6. Procesamiento y analisis de la informacién

Las encuestas fueron realizadas de forma aleatoria al personal administrativo y operativo

de la Empresa Eléctrica Quito en sus distintos edificios y centros de operacion.
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Pregunta # 1.- ; Género de los empleados de la EEQ?

Tabla 2 Género

Descrpcion \ Frecuencia %
MASCULINO 29 87,88%
FEMENINO 4 12,12%
TOTAL 33 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Grafico 5 Género empleados EEQ

¢Género de los empleados de la EEQ?
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Analisis e interpretacion de los resultados
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Como se muestra en el Grafico Nro. 1 el 88% del personal de la EEQ esta representado

por el género masculino, mientras que 12% esta integrado por el género femenino.

Esta representacion se encuentra marcada por el tipo de empresa y la actividad a la que
dedica la EEQ en ya que en su mayoria el personal es operativo, pues el giro del negocio

asi lo exige

Pregunta # 2.- ; Edad de los empleados de la EEQ?

Tabla 3 Edad empleados EEQ

Descripcion \ Frecuencia %
De 18 a 28 afnos 7 21,21%
De 29 a 39 afios 20 60,61%
De 40 a 50 afnos 3 9,09%
Mas de 50 afios 3 9,09%

TOTAL 33 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Grafico 6 Edad empleados EEQ
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Analisis e interpretacion de los resultados

El 60% de los colaboradores indican que estan entre los 29 y 39 afios de edad, el 21% se
encuentran entre los 18 a 28 afos, mientras que el 9% estan entre los 40 y 50 afios y con tan
solo un 9% colaborador que superan los 50 afios. Estos datos muestran que la participacion
mayoritaria de trabajo es gente que viene haciendo carrera desde hace 25 afios
aproximadamente y se ha incorporado un numero considerables de jovenes que es el
segundo grupo representativo lo que se concluye que la empresa brinda oportunidades de

trabajo.

Pregunta # 3.- ¢ Nivel de instruccién educativa de los empleados de la EEQ?

Tabla 4 Instruccion educativa personal EEQ

Descripcion \ Frecuencia %
Bésico 0 0,00%
Bachillerato 4 12,12%
Superior 7 21,21%
Postgrado 19 57,58%
Otro 3 9,09%
TOTAL 33 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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Grafico 7 Instruccion educativa personal EEQ
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Analisis e interpretacion de los resultados

El 57% de los colaboradores supo informarnos tener instruccién de postgrado, el 21%
sefialo que tiene instruccién superior (tecndlogos) un datos relevante ya que la empresa

impulsa a sus colaboradores con su preparacién profesional.

El 12% de los encuestados también supieron manifestar que se encuentran con
instruccion de bachiller esto tiene relacion con la edad el grupo de 40 a 50 afios ya no

tienen ningdn interés en seguir sus estudios superiores
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Pregunta # 4.- ; Qué tiempo tiene laborando en la EEQ?

Tabla 5 Tiempo de servicio en la EEQ

Descripcion \ Frecuencia %
De 1 a 5 afos 1 3,03%
De 10 a 15 afios 8 24,24%
De 16 a 30 afnos 22 66,67%
Mas de 40 afios 2 6,06%
TOTAL 33 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Grafico 8 Tiempo de servicio en la EEQ
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Anélisis e interpretacién de los resultados

El 67% de los colaboradores manifestd tener un tiempo de servicio entre 16 a 30 afios

esto se debe a que el personal es de carrera y busca a largo plazo una jubilacién en la EEQ.
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Por otro lado el 24% de los encuestados esta la mano de obra considerado joven con un
tiempo de servicio entre 10 a 15 afios en este grupo de personas se encuentra un grupo de
aproximadamente 300 empleados que pasaron a la nomina cuando se termina la

tercerizacién con el mandato 8 en el afio 2007.

Pregunta # 5.- ¢ Las funciones que usted desempefia en la EEQ pertenecen al area de?

Tabla 6 Area que desempeiia en la EEQ

Descrpcién Frecuencia %

ADMINISTRATIVA 8 24,24%
TECNICA 25 75,76%
TOTAL 33 100,00%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Grafico 9 Area que desempeiia en la EEQ
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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Andlisis e interpretacion de los resultados

El 76% de los encuestados manifestaron que desarrollan sus actividades en el area

técnico esto se debe a que por su naturaleza de brindar el servicio de energia eléctrica la

mayor actividad es técnica y el 24% de los encuestados desarrollan sus actividades en la

parte administrativa.

Pregunta # 6.- ¢Las tareas que usted desempefia dentro de su area en la EEQ las

realiza por?

Tabla 7 Desempeiio de actividades

Descripcion Frecuencia %
Ordenes de trabajo 20 60,61%
Orde_nes dg un jefe 21,21%

inmediato 7
Manual de funciones 3 9,09%
Responsabilidad propia 1 3,03%
Otros 2 6,06%
TOTAL 33 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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Grafico 10 Desempeiio de actividades
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Andlisis e interpretacion de los resultados

El 61% de los encuestados manifestaron que desempefian sus funciones con una orden
de trabajo, el 21% manifestaron que realizan sus actividades bajo una orden de un jefe
inmediato, el 9% realiza sus funciones segun el manual de funciones y procedimiento s

vigentes publicados en el intranet de la EEQ y el 3% por responsabilidad propia.

La Empresa Eléctrica Quito en noviembre de 2017 se integra a un sistema comercial
Nacional Ilamado SAP-CRM el cual su estructura funcional permite a los funcionarios de la
empresa a realizar su actividades a través de un menu de transacciones y que por cada
proceso se genera una orden de trabajo por tal razén los encuestados ya estan familiarizados
con este nuevo proceso Yy ejecutan sus érdenes de trabajos con las érdenes emitidas por el

Font office.
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Pregunta # 7.- ¢(Con respecto al manual de funciones y procedimientos de

comercializacion de la EEQ?

Tabla 8 Respecto al manual de funciones y procedimientos

Descripcion Frecuencia %
Existe y no lo conoce 24 72,73%
Existe y no se aplica 7 21,21%

No existe 2 6,06%
TOTAL 33 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Grafico 11 Respecto al manual de funciones y procedimientos
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Anélisis e interpretacion de los resultados

El 72% de los encuestaos manifestaron que si existe un manual de funciones y

procedimientos pero no lo conocen al detalle, el 21% de los encuestados manifestaron que
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si existen los procedimientos pero no se aplican en su totalidad y el 6% de los encuestados

indican que no existen procedimientos en la actividad que ellos realizan.

Un punto a resaltar en la presente investigacion es considerar que los procedimientos
existen pero se encuentran desactualizados por tal razon el 72% de los encuestados pueden
estar haciendo sus actividades de una manera no tan adecuada es por ello que se plantea una
mejora en el proceso administrativo actualizando los procedimientos y un plan de

capacitacion.

Pregunta # 8.- ¢ Las evaluaciones de desempefio del personal de la EEQ se las realiza?

Tabla 9 Evaluacidon del desempefio

Descripcion Frecuencia )

Siempre 3 9,09%
Rara vez 30 90,91%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 33 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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Grafico 12 Evaluacion de desempeiio
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Analisis e interpretacion de los resultados

El 91% de los encuestaos manifestaron que rara vez son evaluados por su desempefio,

mientras que el 9% indica que siempre evallan su desempefio.

Con estos resultados presentados en la encuesta se realizara posterior al plan de
capacitacién que se estd proponiendo en la presente investigacion se realizara una

evaluacion al personal de la seccidn zona centro instalaciones.
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Pregunta # 9.- ¢Para el cumplimiento de sus funciones en la EEQ, usted recibe

incentivos o0 premios?

Tabla 10 Recibe incentivos o premios

Descripcion \ Frecuencia %
Siempre 0 0,00%
Rara vez 1 3,03%

Nunca 32 96,97%
TOTAL =t 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Grafico 13 Recibe incentivo o premio
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Anélisis e interpretacion

El 97% de los encuestados manifiesta que nunca recibe un incentivo, pero esto no
significa que no se puede entregar la ley contempla la remuneracion variable por el
cumplimento de objetivos y de aporte a la empresa, con este antecedente si la seccion zona
centro de instalaciones se fija un objetivo para el presente afio se puede considerar una

remuneracion variable como incentivo al esfuerzo y dedicacion al trabajo.

Cabe mencionar que no solo estd considerado como incentivo un valor econémico
también se puede manejar varias alternativas en caso de llegar acuerdo con la

administracion de la empresa. Por ejemplo en el onomastico un dia libre.

2.7. Resultado de la investigacion

Segun la encuesta realizada se pudo obtener datos relevantes que permitiran desarrollar
la actualizacién del procedimiento de instalaciones y socializar el mismo con el personal
interno y externo dando a conocer las fortalezas del nuevo sistema comercial y asi generar
una mayor productividad a nivel de indicadores de gestion cumpliendo los objetivos

planteados por la empresa y los entes de regulacion.
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CAPITULO 111

3. PROPUESTA

La necesidad de plantear la propuesta incidira en la optimizacion para el logro de los
objetivos de la Seccion Zona Centro de Instalaciones de la EEQ. A continuacion, se

exponen algunos escenarios considerados para la implementacion del proyecto:

Tecnologico; Se obtendrd un software de trabajo para la recopilacion de datos en linea
para el personal de campo y pueda ingresar los datos y materiales utilizados en linea al
sistema comercial. En este escenario se acordo implementar una linea telefénica exclusiva
para clientes la misma que sera para recibir reclamos y solicitudes, hasta sugerencias de ser

el caso.

Socio — cultural; La categoria socio — cultural en este tipo de empresa, no tiene ningun
tipo de limitaciones e impedimentos, ya que cualquier persona sin interesar su color de piel,
etnia, edad, estatus social estd apto para la accion de los procedimientos administrativos y

operativos.

Competencia; En la actualidad las competencias los seres humanos tienen mucha
preparacion es complicada la disputa, sin embargo con el inicio de procesos administrativos
y forma organizacional se mejora la productividad en la Seccion Zona Centro de

Instalaciones.

54



3.1. Tema

Anélisis de procesos administrativos para optimizar la productividad del personal

interno y externo de la Seccién Zona Centro Instalaciones de la E.E.Q.

3.2. Objetivo

Determinar como la aplicacion de la mejora continua de los procesos, optimizara la

productividad de la Seccion Zona Centro de Instalaciones de la EEQ.

3.3. Objetivos especificos

Determinar como la aplicacion de la mejora continua de los procesos mejora la

eficiencia en la Seccién Zona Centro de Instalaciones de la EEQ.

Determinar como la aplicacion de la mejora continua de los procesos mejora la eficacia

la Seccidon Zona Centro de Instalaciones de la EEQ.

3.4. Diagnéstico situacional

La Seccion Zona Centro de Instalaciones de la EEQ cuenta con instructivos
desactualizados por la misma razén que el sistema comercial cambi6 y no se publica en el
intranet ningln procedimiento hasta la presente fecha de la investigacion es por eso la
propuesta de actualizar el proceso operativo y administrativo mas importante de esta
seccién la cual se denomina Inspeccién de factibilidad de servicio, este instructivo es la
razon de ser de esta Seccion ya que el personal operativo esta a cargo de realizar los
disefios e instalaciones de nuevos servicios y lo propio lo ejecutan con contratitas que

vendrian a ser el personal externo.
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La propuesta planteada se fundamenta en los conocimientos del area adquiridos en los
afios de servicio y el dia a dia de la ejecucion de las 6rdenes de trabajo tanto del personal
operativo como del administrativo durante el proceso de analisis de la problematica, se
pudo identificar de la causa y efecto que produce un deficiente proceso administrativo en la
funcionalidad de la empresa es asi que no se logran concluir los procesos a tiempo y la
constante pérdida de informacion que implica no poder facturar al cliente mes a mes como
corresponde ya que los servicio son dados de alta en las fechas que no corresponden, con
este planteamiento y la capacitacion que se impartira al personal interno y externo se
podran actualizar los conocimientos e instruir de la nueva herramienta para asi conseguir
resultados extraordinarios como la disminucién del tiempo en la instalacion y la activacion

del medidor en linea esto gracias a la bondad del nuevos sistema comercial SAP-CRM
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3.5. Problema

Diagrama del Ishikawa causas en los trabajos operativos.

INAZISTEMCIA DEL

EALTA DE IMPREVISTOS DE LOS _ PERSONAL NO
RECURSOS LOGISTICOS PROGRAMADAS
FALLA EN LA ESTANDARIZACION N———— T
FPROGRAMACION DE MATERIALES -
MATERIALES SEMAMNAL ELECTRICOS FALLA DE
DE BAJA CALIDAD [P CODRDINACION ¥/O
DEFENDENCIA DE
OTROS AFTOS FARA REQUERIMIENTO DE
LA EXECUCION DE TRABAIOS
-
MATERIAL MAL FALLAEN LA REVISION panes PRIORITARIOS
SELECCIONADD ¥ PLANIFICACION DEL
PROCURA DE LOS
MATERIALES [ RETARDO POR
IMPREVISTOS
GENERADOS PORLOS |
CONTRATISTAS
TEMFERATURA
EXTREMA
FALTA DE
BAJO MANTEMNIMIENTO MALAS INSTRUCCION EN
LOS TRABAJOS
DE MAQUINARIAS POCA DISPONBILIDAD 0%';“;?3":}53 ELECTRICOS MANO DE DBRA NO
| DE LAS MAQUIMARIAS CALIFICADA

Fuente: Planificacion propia
Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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3.6. Planificacion

EMPRESA
ELECTRICA
QuITO

Siempre junto a ti

Semanas de preproduccion 2
Semanas de produccién 2
Semanas de posproduccion 1

Tiempo total 5

Nombre o titulo del proyecto: Mejorar la productividad de la Seccién Zona Centro de la EEQ

Descripcion del proyecto:

Planificacion: ¢ Qué hacer para mejor la productividad de la Seccién Zona Centro de Instalaciones de la EEQ?
Organizacion: ;Coémo hacer para mejor la productividad de la Seccién Zona Centro de Instalaciones de la EEQ?
Integracion ¢Quien y con qué se va hacer?
Direccion: ¢ Que se haga?

Control: ; Como se hizo?

1 |PREPRODUCCION (SUBTOTAL 1) $1.965,00
2 |PRODUCCION (SUBTOTAL 2) $2.840,50
3 IPOSPRODUCCION (SUBTOTAL 3) $950,00

Valor total del proyecto $5.755,50

Concepto del Gasto Valor Unitarioc Cantidad : Valor Total
1iHonorario(s) Expertos(es) $800 $2 $1.600
2 Tramite de permisos $20 $1 $20
3{Alquiler de equipos oficina $50 $1 $50
4{Alguiler de espacio expositivo $100 $1 $100
5{Desplazamiento(s) personal (transporte) $45 $1 $45
6/ Guion registro informe final $150 $1 $150

$1.165 $1.965

_PRODUCCION.
Concepto del Gasto Valor Unitaric Cantidad : Valor Total

10; Materiales digitales para la exposicion $100 $1 $100

14 Impresion de textos de apoyo (fichas técnicas u otros) $15 $33 $495
20iInsumos para inauguracion $1 $33 $33

30 Alimentacion $3 $825 $2.063
33;Realizacion registro informe final $150 $1 $150
$269 $2.841

Fuente

: Planificacion propia

Elaborado por: Maria Augusta Martinez

Concepto del Gasto Valor Unitarioc Cantidad : Valor Total
1iHonorario para experto seguimiento y cumplimiento $800 $1 $800
2 Finalizacion o edicion registro informe final $150 $1 $150

$950 $950




3.6.1. Deteccion y analisis de las necesidades

A través del analisis de la encuesta realizada podemos identificar que el personal interno

y externo de la Seccion Zona Centro de Instalaciones de la EEQ se puede evidenciar la

necesidad de conocer y actualizar el procedimiento de instalaciones y reparaciones. Para

identificar las necesidades de formacién de la empresa, debemos comparar las

competencias actuales y las futuras exigidas para cada puesto de trabajo, con el perfil real

de cada trabajador.

En la actualidad, los puestos de trabajo requieren de un mayor conocimiento y destrezas

con conocimiento actualizado tanto en teoria como en la practica, lo que supone que las

exigencias requeridas a los trabajadores son fuertes. Es por esto, que la fase de deteccién de

necesidades se convierte en la pieza clave de todo el proceso de capacitacion.

EMPRESA
ELECTRICA

a Quito

Siemare jut

Presupuesto de capacitacion

Empresa [EMPRESA ELECTRICA QUITO |

SECCION ZONA CENTRO

Area INSTALACIONES

Presupuesto anual S 25.000,00

1Q Presupuesto $1.000

[ Toulprenpuesy

Aol ]

DIRECCION DE TALENTO HUMANO Y

Aprobado por

DPTO. DE CAPACITACION

$1.000 |

1 1
_  iQPeowuestodecapacitaion |
N° Codigo Detalle Cantidad | Costo unitario Total
1 DCZU01 Modulo WM (instalaciones) 1 $400,00 $400.00
2 |DCZUN Modulo reparaciones 1 $400,00 $400,00
3 |Dczuol Induccién de la mejora continua 1 $200,00 $200,00

Fuente: Planificacién propia

Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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Una vez detectadas las necesidades de la Seccion Zona Centro de Instalaciones, se

elabora el contenido del plan, actividades, cursos, talleres. La correcta definicion de los

objetivos del plan de capacitacion conlleva tener en cuenta, la informacion obtenida sobre

las necesidades de la organizacion y los empleados.

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA TODO EL PERSONAL DE LA SECCION
ZONA CENTRO DE INSTALACIONES DE LA EEQ

N° DE costo |FECHA
PERSONAS PLANIFICADA
1 Induccidn de la mejora continua 33 $ 200 ene-20

Fuente: Planificacion propia
Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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PROGRAMA DE CAPACITACION PARA TODO EL PERSONAL DE LA SECCION
ZONA CENTRO DE INSTALACIONES DE LA EEQ

N° DE FECHA
personas |C9°TC  |pLaNIFIcADA
1 Factibilidad (nuevo servicio) o vehiculo eléctrico
2 Cambio de acometida
3 Cambio de medidor
4 Revisiéon de funcionamiento de
5 Reubicacion de medidor
6 Reubicacidon de acometida
7 Reubi.Acometiday medidor 33 $ 400 ene-20
8 Baja de Servicio (desconexién)
9 Cambio Med. variacidn carga
10 Cambio Aco. variacién carga
11 Cambio de Aco y/o Medidor
12 Cambio de tarifa
13 Cambio tarifa ley Dis.
14 Criticidad

Fuente: Planificacién propia
Elaborado por: Maria Augusta Martinez

61




PROGRAMA DE CAPACITACION PARA TODO EL PERSONAL DE LA SECCION
ZONA CENTRO DE INSTALACIONES DE LA EEQ

N° DE FECHA
personas |CO°TO  [pLaNIFIcADA
1 Cambio acometida por dano
2 Cambio de medidor y acometida por dafio
3 Cambio de protecciones por dafio
4 Reposicion de disyuntor
5 Falta de servicio de energia eléctrica
6 Reposicion de medidor robado
33 $ 400 ene-20
7 Reposicion de acometida robada
8 Dafios en la caja de distribucion
9 Reposicion de acometida y medidor robados
10 Cambio de conector en lared
11 Medidor desprendido
12 Reposicion inst. y/o accsesorios
13 Acometida y medidor desprendidos
14 Cambio de medidor por dafio
15 Cambio soporte acometida

Fuente: Planificacion propia
Elaborado por: Maria Augusta Martinez
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3.7. Organizacion

3.7.1. Organigrama Zona Centro Instalaciones

GERENTE GENERAL

| GERENTE COMERCIAL |

LUEFE DE DEPARTAMENTO |

|  JEFE DE SECCION |

SECCION ZONA SECCION ZONA SECCION ZONA
NORTE CENTRO SUR
CENT RO DE CENT RO DE
CENT RO DE OPERACIONES OPERACIONES

OPERACIONES GUALO DORADO BEATERIO

OFICINIST AS (2) OFICINIST AS (2) GRUPOS OPERAT IVOS
SUPERVISOR TECNICO SUPERVISOR TECNICO

FISCALIZADOR GRUPOS OPERAT IVOS
GRUPOS OPERAT IVOS

INTERNOS (11) EXT ERNOS (8)

Fuente: Empresa Eléctrica Quito Direccion Comercial Zona Urbana

Elaborado por: Maria Augusta Martinez



El organigrama propuesto para la presente investigacion es en la actualidad las areas

involucradas y relacionadas con la Seccidén Zona Centro de Instalaciones de la EEQ.

3.8. Actualizacion del procedimiento instalaciones

3.8.1. Procedimiento para realizar inspecciones para factibilidad de servicios.
OBJETO

Identificar las actividades necesarias para realizar inspecciones de campo o factibilidad
de nuevo servicio para elaborar el disefio eléctrico en bajo y medio voltaje, y posterior
creacion de Contratos para cargar valores resultantes del Consumo de Garantia y

Aportaciones si el caso lo amerita.
ALCANCE

Este instructivo es de aplicacion para el personal de los Departamentos: Instalaciones,

Areas periféricas Norte y Sur, y Clientes Especiales y Tele medicion.
INSTRUCTIVO
Descripcion de actividades

Cuadro de transacciones y responsables.

DESCRIPCION TRANSACCION RESPONSABLE

IW32 Planificador, Disefiador, Técnico (interno
INDIVIDUAL
y/o externo), Administrativo

MASIVA IW38 Planificador, Disefiador, Técnico (interno
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y/o externo), Administrativo
IW38 Disefiador ~ Especial, técnico  externo,

PROYECTOS

valoracion
DOCUMENTOS CONTROLADOS:
TIPO DE CODIFICACIO

RESPONSABLES

DOCUMENTO N

Orden de Inspeccion

Nro. automatico

WM Supervisor

PDF

Parte  diario de SIN Supervisor/técnico
trabajo

Aceptacion de DC.DDI.751.FR Disefiador, Disefiador Especial, Revisor
presupuesto 0.01 Especial.

INSPECCION DE SOLICITUDES PARA SERVICIOS INDIVIDUALES, VALLAS

PUBLICITARIAS, ENTIDADES OFICIALES Y PROVISIONALES.

El Disefiador o Electricista realiza la inspeccion para factibilidad de servicio creada por

CRM, el disefiador puede imprimir la orden de trabajo o ingresar la informacion

directamente en el Ambiente WEB WM creada por la EEQ.
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EMPRESA
Q ELECTRICA INSPECCIONES No. Orden 1004426
QUITO S.A. Fecha emision:  02.05.2017
Factibilidad de servicio Hora emision:  11:30:49
CUEN
APELLIDOS: CAIIXTO ORTEGA NO : MIGUF| ANGEL
CEDULA [ RUC: 1702557396 TELEF FIJOICEL: 022422137 / N990GAT254
EMAIL: ONYCI O@HOTMAN F Grupo Plani EMER SAN ANTONIO
CALLE PRINCIPAL/No.: N53 Ramon Borja F7-134 PUESTO DE TRABAJO: Pablito Arma
CALLE SECUNDARIA: E7ZB CABFZA DF VACA REF! 1A:
TABLERO/TORRE/BLOQUE SECUENCIA/CASILLERO:
ZONA: 20-ANANSAYA (Al NORTE DEI INCA) SECTOR: 2048 KENNEDY
PARROQUIA: KENNEDY CANTON: Quita
BARRIO / URB. / EDIFICIO: KENEDY PROVINCIA: Pichincha
COORDENADA X: COORDENADAS Y:
TARIFA APL/IVERIF: CENTRA/COMPART:
NO. TRAFO / DIST: PROPIEDAD TRAFO:
CARGA NORMAL: 00/000 CARGA FLUCTUANTE: 00 /000
Acc. MEDIDOR NUEVO Accidn:
Tipo de lectura l ectura FA [kWh] lectura DM [KW] | ectura FR [kKVArh] Tipo de | ectura lectura FA [kWh] 1 ectura DM [kKW] | ectura FR [kKWArh]
Energia Activa Energia Activa
Horario A Horario A
15 EDWIN HERRERA | Ténice  Intemo  Emp.Eléckice Quilt EEQ  Elécica Quito  EEQQUITO
CAR ORDEN
L PDF ] Mapa
Nimero de Orden [oooootoo7sis | Clase de Orden [P | Facthibiad se servicio |
Clase Actividad P [£22] Faciited i servio ] cuen [ ]
Estados del sistema [L1e. PR DNV Kicup ]  Estado de Usr. Con Num. Clasif. FINA Orden [
Estado de Usr. Sin Hum. Clasif. )
~ CABECERA
Hombre / Raz6n Social [BALTazaRA GAERIELA MACIAS ] Cedula [ouzasasss ]
Correo Electronico \ | Calle Principal | N* \ PASAJEE E1 \
Calle Secundaria [canec ]  Tablero Torre ! Bloque [ ]
Zona 40-URINSAYA (M VALVERDE AL PANEC Parroquia PUENGAS] ]
Barrio Urb. | Edificio: [Busnos ares | Tarifa Aplicada [ ]
Tarifa Verificada BTCRSDY10 | BT Re: al I Trafo Distribucion [422 ]
Fecncreacin 7 Fecnatineseaa o
Tel. Fijo | Cel. oseaeT0 ] Agencia [na ]
Puesto de trabajo 11412554 | LAZO MENDEZ GALO ELIAS | Referencia [ ]
Secuencia | Casillero [ ] Sector [ ]
Cantén [auro ] Provincia [71 Piohinoha ]
Cadigo Grupo EJECUTSN | EJECUTADA SIN NOVEDAD Cadigo Cierre £105 | SE REQUIERE INGRESAR DATOS AL GIS
Observaciones

El Disefiador Especial, Revisor Especial, Disefiador o Electricista coordinando con el
Proyectista o constructor de tableros armarios de ser el caso, organiza visita al sitio de la o
las inspecciones para factibilidades de servicio, considerando previamente que exista la
informacién y documentacion requerida en el ingreso de la factibilidad. Debe verificar en el

sitio:
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Carga instalada, tarifa declarada, detalle de carga y/o estudio de carga.

Requerimiento del nivel de voltaje en el punto de entrega.

Capacidad del transformador méas cercano y/o instalado para el proyecto para cargas

mayores a 12 kW o cargas fluctuantes

Condiciones de la estructura civil (Camara de transformacion para Grandes Clientes).

Nota: Si en la inspeccién de campo se verifica que para atender la solicitud de servicio
de energia eléctrica en el domicilio del cliente, es necesario la compra de un transformador
propiedad del cliente, se procede de acuerdo a lo que establece el Instructivo para compra,

retiro, reubicacion o variacion de potencia de un transformador de propiedad del cliente.

El Disefiador Especial, Revisor Especial, Disefiador o Electricista, ratifican o rectifican
la direccion del solicitante y se tiene que registrar en la orden de inspeccion para

factibilidad de servicio (Anexo 5.1) con los siguientes datos:

En Cabecera en pestafia inicial se debe registrar la direccion de la orden, es decir la

direccion donde debe ser instalado el medidor:
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. Direc.clte. | Direc.orden _l— Direc.objeto

Solicitante |10005478283| RICHARD PAUL MEDINA
| |
Calle/No |OE9A 527-11, 527-11 '
Poblacidn ' [guzTO Iec |17 |
Teléfono lo22840629 |Fax ' |
Huso hor.nter.  |01.02.2019/08:33:34|UTC-5 |
Responsable
. 1
Gpo.plan. 113 /0100 AJAVI Aviso
Rs.pto.tr.  |I11418983|/ /0100 FELICITA USHINA.. Costes lo, 00 |usp
Cl.actv.PM 032 Factibiidad de s..
Estdinstal | |
DIRECCION DE LA ORDEN:
Visualizar INSPECCIONES 1258135: Cabecera central o B
5 EC‘ B’ =] ﬁ E] s Status \"‘" Opciones I = |
. Datos cab. } Oper. - Componentes - Costes - Interloc. - Objetos - Datos adic. | €l mend @ : :
Direc.clte. ./ Direc.orden )r Direc.objeto T
Nombre [ (@ Concepto bisq.1/2 [ I 1
T 1=
calle TEhEEaL 1 . Direccion calle
Poblacién [33ssas |[guiTo ec 17 ] Eed |u. AvacucHO |
Calle/Niimero [oEoA 52711 |
calle 4 |s27¢ DIEGO DE CESPED |
Distrito LA MENA |
i Codigo postal/Pobl. 933339 [QUITO ]
Fran ||y | Ao s — Pais 'EC |  Ecuador Region 171 Ppichincha
Rs.pto.tr.  |11418923) / [0100) FELICITA USHINA. Costes 0,00 ug| Huse horario [rre=s
Clactw.PM  [032) Factbildad de
Tares] || Apdo.coreos
Fechas Apartado
Tnicextr.  [11.01.2019 Prioridad | Media 4 D - 3| Codigo postal
Fin extr. 17.01.2019 Revision — : ot selallcim s

Para acceder a la pantalla de direccion de la orden se da clic en icono:

(Actualizacion direccion del objeto).
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INFORMACION ISU.

El Disefiador, Revisor Especial, desde el ARC GIS Collector de su equipo portatil en el
sitio, llena los datos de las coordenadas UTM X Y, Punto de red (Numero de
transformador), nivel de RED (voltaje), medidor anterior y posterior, informacién que se

obtiene con la aplicacion ARC GIS Collector datos obligatorios para que se genere el nuevo

CUEN.

Si no se puede visualizar el nimero de transformador o no hay el numero, se debe

escoger la opcion del casillero “Ind. Excepcion transformador”, esto se debe hacer de forma

obligatoria

En datos de conexidn en cabecera ISU es obligatorio las coordenadas XY, punto de red

0 namero de transformador y el nivel de red.

Datos de Conexidn

Coor. UTM X 772172.65 Deuda

Coor. UTM Y 9969708. 63 Fecha de Emisiin

Poste B B Monto Adeudado 0,00
Punto de red 172031 Fecha Vencimiento

Nivel de RED 57 |

Ind. Excepcidn transformador

Posterior a ello en pestaia: “Datos Responsable del”, se llena:
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Datos cab. Oper. Componentes Costes Interloc. Objetos
Cabecera Datos Responsable del
Fecha Impresidn
Hora Impresidn 00:00:00
Orden Asignada a Puesto de trabajo
Eecutado por
Hora Inicio de Trabajo [12:24:03]
Fecha Hecucién Trabajo |15.01.2019|

Datos adic. Emplaz.

Hora fin de Trabajo
Revisado por
Ingresado por
Fecha de Ingreso
Hora de Ingreso

Planific.

Control

Datos IS-U

| P |
12:43:13

00:00:00

Luego se llenan los datos técnicos en pantallas de ACOMETIDAS Y TABLERO:

Acometidas Carga Instalada Equipos Sellos PEC

Datos Acometida Instalada

Dafios Equipos

Mat.Prog/Ret

Tipo de Acometida 1.3 CONDUCTOR CONCENTRICO AL
Calibre de Acometida Co00049 MUL.AL3%6
Longitud de Acometida 1,00 m
Longitud Fachada 1,.|m

Fases de Acometida |23 2F3C

Material de Acometida 2 ALUMINIO
Demanda de Acometida 0,00

Factor de Diversificacion 0,000

Calibre de Acometida Retirada

Tipo de Acometida Retirada

Longitud de Acometida Retirada a,00 m
Clase de Red 1713 Aerea

Tipo de Red 2 BIFASICA

Mamero de Proyecto

Origen de Financiamiento 5 EMPRESA

Secuenci de Fases Acometida [22 7 AB
Tablero

Ubicacidn de Tablero F
Mamero de Tablero 0
Denominacidn del Tablero

Constructor del Tablero
Proteccidn Principal del Tablero
Tipo de Proteccidn de Tablero
Casilero Tablero
Proteccidn Individual 5
Tipo de Proteccidn Individual 2
Fases Medidor 23
Secuencia Fases Medidor LE

FACHADA FROMTAL

TERM. 2*404, 6.01 A 8.00

RIEL DIN
2F3C
AB

Datos CNR.
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Son datos obligatorios: el tipo de acometida, nimero de fases, secuencia de fases.

En pantalla EQUIPQOS, se debe registrar:

Acometidas Carga Instalada Equipos Sellos PEC Dafios Equipos Mat.Prog/Ret Datos CHR

Datos de Equipos

Accin sobre Medidor 2 |7 REVISION EN TERRENO Medidor Centralzado | Centralzado con medidor posterior
Ubicacidn del Medidor T |(7 FACHADA FRONTAL

Medidor Anterior

Medidor Posterior 12392187

Es obligatorio que se digite en el casillero medidor centralizado si es centralizado con

medidor o no es centralizado.

NOTA: No centralizado indica cuando no hay medidores cercanos.

Ningun otro dato en esta pantalla.

Esta informacién es similar en ambiente WEB-WM.

El Disefiador Especial, Revisor Especial, Disenador o electricista llena el “Informe
diario de trabajo” en el que se registra las inspecciones de factibilidad de servicio realizadas
en el campo con su respectivo resultado: Ejecutada sin novedad, No ejecutada para cierre
de orden, No ejecutada para re planificar o elabora un informe de trabajo para el caso de los

diferentes centros de operacion.

Si el solicitante dispone de obras civiles, el Disefiador Especial, Revisor Especial,

Disefiador o Electricista registra en la orden de inspeccion para factibilidad de servicio
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mediante codigos de cierre, unicamente los materiales necesarios para la instalacion de
acometidas y/o medidor se anotan en la orden de inspeccion de ser el caso, para el caso del
Ambiente WEB-WM debe ingresar los componentes dependiendo de la disponibilidad de

material del electricista o proveedor de servicio.

En el caso de que el solicitante no disponga de obras civiles, se reprueba la orden con el
codigo de cierre “No ejecutada para Cierre de orden” con las indicaciones de las obras
civiles que no estén contempladas en el sistema de medicion y que sean necesarias realizar

por el usuario previo la instalacién del servicio.

Si el solicitante no dispone de obras civiles u obras de infraestructura eléctrica como
extensiones de conductores de salida y acepta el presupuesto para que la Empresa realice el
trabajo, se debe llenar el formulario DC.DDI.751.FR0O.01 para aceptacion de presupuesto y
se debe listar las actividades con sus respectivos codigos de trabajo. Este documento se
debe remitir al Oficinista, para el respectivo cargo de valores, de acuerdo al procedimiento
indicado en Instructivo CO-MA-P001-1003 “Instructivo para cargar valores no energéticos

en SD”.

Si en la inspeccion del primer equipo se determina que el requerimiento del predio es
superior a los 5 (cinco) equipos, se comunica al cliente la necesidad de instalar un tablero
armario, para lo cual el Electricista, Disefiador o Disefiador Especial debe llenar el
formulario “Datos Generales y Técnicos de Tableros Armarios de Medidores” codigo CO-
MA-P001-F03, en el que consta toda la informacion de carga, demanda, nimero de

medidores a instalar; este documento se debe adjuntar a la orden de inspeccion para
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archivo; en el informe de inspeccion se deben incluir todas las observaciones relacionadas a
este requerimiento, razén por la cual no se puede atender otro requerimiento hasta que se

cumpla con lo solicitado.

Para casos de excepcion y de acuerdo a un informe técnico administrativo, elaborado por
el Disefiador, Revisor, Electricista, se puede atender en una condicion distinta, este informe
debe ser revisado y aprobado por el Jefe de Seccion, Ingeniero Eléctrico y autorizado por la

Jefatura del Departamento de Instalaciones, Agencia Norte y Sur del area periférica.

En caso de Clientes Especiales: Si los trabajos no estan listos para la respectiva
Instalacion, el Revisor Especial indica al cliente o al ingeniero contratista las acciones que
debe realizar, para la instalacion de la caja para el medidor asi como los equipos auxiliares

(TC’S; TP'S; TRAFOMIX)

Es obligacidn del Electricista, Disefiador, Disefiador Especial, verificar en las cuentas
contratos existentes alguna observacion que permita identificar la limitacion de atencion de

un nuevo servicio realizado por el cliente.

INSPECCION DE SOLICITUDES PARA ATENCION MASIVA

Aplica para atencion masiva de barrios de programas de obra Empresa, FERUM o

Varios Moradores.

El Disefiador o Electricista realiza la inspeccion con el formato: “Formulario registro de

solicitudes y disefio para atencién masiva de barrios CO-MA-P001-F02”

Para efectuar la inspeccion es necesario disponer de:
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Archivo Fisico y/o magnético del proyecto aprobado.

Hoja de datos técnicos.

Nota de Atencion Domiciliaria u Hoja de Datos Técnicos.

Listado de moradores.

Plano de las redes de distribucion en bajo voltaje.

Estancamiento o plantado de postes.

El Tecnblogo, Disefiador o Electricista planifica una primera visita al sitio para informar
a la comunidad sobre la gestion y requerimientos de la EEQ para ejecutar el proyecto; de
acuerdo a lo indicado en el “Instructivo para Tratamiento Comercial de Proyectos FERUM
y Varios Moradores CO-MA-P001-1014 previo el disefio definitivo de acometidas y/o

equipos.

El Tecndlogo, Disefiador o Electricista, registra la informacion de los datos técnicos del
disefio en bajo voltaje y obras civiles en el “Formulario registro de solicitudes y disefio para
atenciones masivas de barrios CO-MA-P001-F02”, constante en el instructivo previamente

referenciado.

El Disefiador o Electricista verifica para cada una de las viviendas los materiales tanto
de acometidas y/o equipos asi como de obras civiles necesarios para la instalacion del
servicio; registra en el formato antes mencionado los cddigos y cantidad de materiales
requeridos para la ejecucion del trabajo, direcciones, niUmeros de manzana y lote para

servicios nuevos, ratifica o actualiza los servicios existentes, totaliza la cantidad de
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materiales a ser utilizado en la atencion del barrio para coordinar el egreso de los mismos y

equipos con el proveedor de servicios técnicos especializados designado.

INSPECCION DE SOLICITUDES PARA SERVICIOS EN EDIFICIO-CONJUNTOS

HABITACIONALES

Aplica para la recepcion de tableros armarios de medidores en: Edificios, Conjunto

Habitacional, Condominios, Centros Comerciales, Bloques de Vivienda.

El Disenador Especial o Electricista realiza la inspeccion con el Formulario “Datos

Generales y Técnicos de Tableros Armarios de Medidores” codigo CO-MA-P001-F05.

En el sitio verifica los datos del formulario previamente mencionado y lo relaciona con
los elementos eléctricos instalados en los compartimientos de seccionamiento, medidores y
proteccion del tablero armario; comprueba el cumplimiento de la norma de construccion
definida en el “Instructivo de Especificaciones Técnicas para Construccion e Instalacion de
Tableros Armarios para Medidores, cddigo CO-MA-P001-1013”; valida la informacion
registrada en el formulario descrito en el punto anterior, en lo referente a los servicios

solicitados para los departamentos, oficinas y/o locales.

En el caso de proyecto, se revisa la acometida instalada por el constructor.

El Disefiador Especial o Electricista asegura el tablero con cerradura antihurto o
candados matrizados, tipo A para los compartimientos del seccionador, medidor y
contrapuerta del compartimiento de protecciones; y, tipo B para la puerta principal del
compartimiento de protecciones, cuya copia de llave se la entrega al administrador del

inmueble o responsable.
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INSPECCION DE PROYECTOS

El Departamento de Fiscalizacion de Redes envia a través de correo electronico la
“Solicitud de Revision de Tableros y Presupuesto de Contadores de Energia”, cédigo

DD.DID.722.FRO.36.

El Disefiador Especial o Electricista planifica la visita, para lo cual debe contar con la
hoja de solicitud mencionada anteriormente y el formulario “Datos Generales y Técnicos

de Tableros Armarios de Medidores

El Disefiador Especial, Revisor Especial, o Electricista en coordinacion con el ingeniero
proyectista, verifican en la inspeccion la informacion técnica del Anexo 5.5 accede al sitio
y realiza la respectiva inspeccion, procede que las obras civiles y eléctricas se encuentren
listas para instalar los equipos auxiliares y de medicion, al igual que los datos relacionados
con el servicio sean los correctos haciendo constar los cambios que hubiera en la orden de

Factibilidad de Servicio revisa la acometida instalada por el constructor o el cliente.

INSPECCION PREVIA PARA INSTALACION DE TABLERO ARMARIO DE

EQUIPOS DE MEDICION

El Disefiador, Electricista o Disefiador Especial, en la visita previa al domicilio de un
cliente debe establecer la proyeccion de servicios a ser atendidos; cuando el requerimiento

del predio sea superior a los 5 Equipos es necesario la instalacion de un tablero armario.

El Disefiador Especial en conjunto con el constructor de tableros armarios efecta la
primera inspeccion y determina la instalacion de tablero armario con la orden de inspeccion

“Factibilidad de Servicio” impresa, o en el ambiente WEB-WM Yy el formulario Inspeccion
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previa requerimiento de tablero armario, codigo CO-MA-P001-F016. (Anexo 5.6). En el

sitio verifica:

Ubicacion del tablero armario

Tipo de construccion

Estado de redes y transformadores de distribucién

Determinacion del area que va atender

Demanda aproximada

Carga instalada aproximada

No. de medidores necesarios en el predio

Tipo y calibre de acometida y protecciones

Obras civiles necesarias

El Diseflador Especial debe informar los costos a facturar y las opciones de
financiamiento, de acuerdo a lo establecido en el Instructivo, codigo CO-MA-P001-1003,
Instructivo para cargar valores no energéticos en SD, indicar en la hoja impresa o en
observaciones del ambiente WEB-WM para que el oficinista Back Office de WM realice la

valoracion respectiva.
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Una vez terminada la inspeccion en el campo o predio del cliente, el Disefiador,
Disefador Especial o Proveedor de servicio debe ingresar la informacién con la orden

impresa en SAP/IS-U, o en el Ambiente WEB-WM de la siguiente manera:

CODIGO DE GRUPO Y CODIGO DE CIERRE:

CODIGO DE GRUPO

~ CABECERA
Nombre | Razén Social [MARLENE Rocio caza ] Cedula [17oes12158 |
Correo Electronico [ | Calle Principal /N [LEoNIDAS DUBLES E4118 |
Calle Secundaria \ E4C | Tablero Torre / Bloque ‘ ‘
Zona [50-TURUBANEA (AL SUR DE MVALVER) | Parroquia [eumo pisTRITG METROPOLITAND |
Barrio | Urb. | Edificio: ‘ | Tarifa Aplicada ‘ ‘
Tarifa Verificada 7| N°Trafo Distribucién [ |
Fecha Creacién i Fecha Fin Deseada i
Tel.Fijo/ Cel. [ozezra | Agencia [ |
Puesto de trabajo [ 11435825 | CHAVEZ UNAPUCHA JAIRD FAU | Referencia [ |
Secuencia | Casillero [ | Sector [ |
Cantén [auto | Provincia [17 | Fichincha |
(Cadigo Grupo 7| Codigo Cierre @
Observaciones Faclibilidad de servicio. para local comerdal, casa de 2
piscs calor
verde

Cadigo Grupo
EJECUTSN EJECUTADA SIN NOVEDAD
NOEJECUT NOQ EJECUTADA PARA CIERRE DE ORDEN
NOEJEREP WO EJECUTADA PARA REPLANIFICAR

Cancelar

CODIGO DE CIERRE
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Para una factibilidad de servicio siempre debe escoger la opcion SE REQUIERE

INGRESAR DATOS AL GIS para que se genere la orden de instalacion

Cldgo Cmire
PROCEDER CON INSTRLACION DE SERVCO
ALTA SERWCIO NO REGLLADO
S RECUTRE NORESAR DWTCS AL 013

MROCEDER CAVNO DF TARYA DiSOORA L0480
PROCEDER CAMBO TARFA & COMERTIK
PROCEDEA CAVMERO OF TARVA & INDUS TIAL
PROCEDER CAVRO OF TARYA A RERCENVCIY
IVSTALACKON SERNCD - CARDO OF vALORES

APUCA CRMCIDLD

OBSERVACIONES

Se debe ingresar los datos relevantes sobre el trabajo a realizar.

Observaciones Factibilidad de servicio, para local comercial, casa de 2
pisos color verde,

] »

Favor proceder con |a instalacion del servicio elechrico
solicitado, instalar donde queds marcado

4

RESPONSABLES

Aqui debe ingresar los datos de fecha, hora inicio de trabajo y hora fin de trabajo

+ RESPONSABLES

Fecha Impresion |:| fi] Hora Impresidn [o0:00:00 |
Ejecutado por [EveErrERA1 | Hora inicio de Trabajo [000:00 7]
Fecha Ejecucién Trabajo 04082017 i Hora fin de Trabajo [os2000 7]
Supervisor [ruwRILLD | Ingresado por [ EHERRERAT |
Fecha de Ingreso |:| i Hora de Ingreso [ouz0:00 |
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DATOS DE CONEXION CARGA INSTALADA

En este casillero se debe ingresar las coordenadas obtenidas con el GPS o el equipo que
disponga de esta aplicacién, carga verificada, los datos de: punto de red, nivel de red y

poste se ingresa después de llenar los datos de direccion del interlocutor comercial.

w DATOS DE CONEXION - CARGA INSTALADA

DATOS DE CONEXION
Grado. Lat. Ubic. Geo. 781062.5288 Grado. Lon. Ubic. Geo. 9980842 428

Poste Punto de Red il

&

Nivel de Red

CARGA INSTALADA

‘Carga Normal Declarada kW |0 000 \ ‘Carga Fluctuante Declarada kW 0.000

‘Carga Normal Verificada kW 7.000 ‘Carga Fluctuante Verificada kW 0.000

Carga Total Verificada kW [o2000 |

DIRECCION DE LA ORDEN:
Se debe ingresar los datos en forma ordenada:

Provincia, Cantén, Parroquia, Calle, Numero, Nombre de interseccion, Referencia,

Comentarios
De tratarse de una inspeccién en un tablero armario se debera ingresar los datos de:

Nombre del edificio, Codigo del edificio, Nombre de la torre o bloque, Piso,

Departamento
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~ DIRECCION DE ORDEN

Pais

Cantén

Calle

Nombre Interseccién
Nombre del Edificio

Nombre de la Torre o Blogue
Departamento

‘Complemento

[Ecusdor |
outo [l
SIN NOMBRE [a))

PEDRC QUIRONEZ

Provincia

Parroquia

Nimero

Referencia Direccién
Codigo de Edificio
Piso

Residencia Alternativa

Comentarios

Richincha

QUITO DISTRITO METROPOLITAND

54538

EC

CASA DE COLCR AMARILLO, DOS FISOS

w

]

Después de ingresar estos datos se debe regresar a la pestafia anterior: DATOS DE

CONEXION y llenar los datos de punto de red y nivel de red respectivamente.

~ DATOS DE CONEXION - CARGA INSTALADA

DATOS DE CONEXION
Grado. Lat. Ubic. Geo.
Poste

HNivel de Red

CARGA INSTALADA

Carga Normal Declarada kW
Carga Normal Verificada kW
Carga Total Verificada kW

781082.5388

82 BT 240V

)

(0000

7.000

[0000

Grado. Lon. Ubic. Geo.

Punto de Red

Carga Fluctuante Declarada kW
Carga Fluctuante Verificada kW

9980842.458

0000041514 | 14492

i)

0.000

0.000

ACOMETIDA'Y TABLERO

Se debe ingresar los datos de la acometida a instalar: longitud, calibre, material; de

~ ACOMETIDA - TABLERO

tratarse de un tablero armario se debe llenar los datos de TABLERO.

DATOS ACOMETIDA INSTALADA
Tipo de Acometida

Longitud de Acometida

Fases de Acometida

Demanda de Acometida

(Calibre de Acometida Retirada
Longitud de Acometida Retirada
Tipo de Red

‘Origen de Financiamiento

TABLERO

Ubicacién de Tablero
Denominacién del Tablero
Proteccion Principal del Tablero
Casillero Tablero

Tipo de Proteccién Individual

Secuencia Fases Medidor

3 | CONDUCTOR MULTIPLEX AL
20.00
24| 2F4C

0.00

9

()}

oy

O &

i}

|

Q|

Calibre de Acometida
Longitud Fachada

Material de Acometida
Factor de Diversificacién
Tipo de Acometida Retirada
Clase de Red

Numero de Proyecto

Secuencia de Fases Acometida

Nimero de Tablero
Constructor del Tablero

Tipo de Proteccion de Tablero
Protecci6n Individual

Fases Medidor

COO0048 | MUL.ALZE
5.00
2 | ALUMINIO

0.000

[n)

wl

!
O

w2

(]
(s}
(s}
5]

EQUIPO
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Se debe ingresar los datos de Accidn sobre el medidor: “REVISION EN TERRENO”

Ubicacion del medidor: depende del lugar donde va quedar instalado el equipo:

FACHADA FRONTAL

Se ingresa datos de medidor anterior o posterior encontrado en el sitio, de no encontrar
medidor ni anterior ni posterior, en el casillero siguiente debe escoger la opcion:

MEDIDOR NO ES CENTRALIZADO

| v B
(AT BF EGUR04

l Arcioa wobie Uksdidor 21 HviSaTaq [ TEERDYD I s acaia ol edidor 0 | A ke, TR TAL

Pairdels por basndormacics M I eduin Confralirads e etk

BB [RONCRE XS TENTE

Hemera 0o | gups | scfun da [ nr iy Actra WS

LinDtara e Enangas owva ki Tands & Lisrmata b Ebrpha i tiva Wi Tarida B

Lisrvare de Easrgs Bowes ki Tanis C Ly s Emprgea Acovs i Tards

(et liaam kY Tata &

Dermareda Blaaima b7 larifa © Do Baxima KW Tarila [

]
|
]
| Temanly by wama kA Tants B
]
L. Es M WA ]

No se ingresa los datos en los siguientes casilleros:
Sellos, Materiales retirados, Componentes

En los siguientes casilleros, se debe ingresar informacion, si la orden es atendida por

Proveedores de servicio:

OPERACIONES

En este casillero se ingresa el nimero de contrato del proveedor de servicio.
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~ OPERACIONES
Acresdor Contrata Pasician
4000000228 r o'

SERVICIOS

En este casillero se debe seleccionar las actividades realizadas en la orden tratada, para
que los valores sean cancelados al Proveedor de servicio, se debe dar clic en el signo + para

que se despliegue el listado de actividades.

~ sEmwicios

Linoa o se s Descripcien Canuana Uniana as Meds Procis monoan

Posteriormente se graba o se guarda la orden

Datos Guardados

Se cambia de status la orden: Finalizada
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3.9. Integracion

Consiste en conservar, desarrollar las capacidades y en su caso reclutar, seleccionar y
contratar al mejor talento humano disponible en el mercado laboral para cubrir los puestos

disponibles conforme a los requisitos y la politica salarial establecida en la empresa.

Para el caso de la EEQ la integracion del talento humano se realiza con concursos de

merecimientos y contratos profesionales par areas especificas.

Para la Seccion Zona Centro de Instalaciones se cuenta con el personal desde el Jefe de
Seccion personal administrativa y operativa suficiente para cumplir con los tiempos

establecidos de atencion.

La propuesta de la presente investigacion se base en la utilizacién de una variable
dependiente denominada productividad y que sea medible con los siguientes indicadores de

gestion.
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Variable Definicion .
Dependiente Conceptual Definiciéon Operacional Dimensién Indicadores Foérmula

La productividad es la | Es una forma clave para poder | Eficlencia: Hacer | Porcentaje de PE= TIE =100
relacidn  entre la relacidn | alcanzar los objetivos de forma | uso adecuado de | eficiencia de TIR
obtenida por un sistema de | mads eficaz y répida. La | materiales eléctricos | instalacidn
produccidn o servicio y los | productividad es la relacidn | a fin de cumplir los PE=Paorcentaje de
recursos utilizados para | entré el resultado de una | objetivos propuestos Eficiencia.
obtenerla. Asi pues, la | actividad productiva y los | em menor  tiempo TIE=Tiempo de instalacin
productividad se define como | medios que han sido necesarios | posible. establecido.
el uso eficiente de recursos | para obtener dicha produccidn. TIR=tiempo de instalacicn
trabajo, capital, tierra | La productividad es la solucidn real.
materiales, energia, | en la empresa con mAas
informacidn, en la informacién | relevanda para obtener
de bienes vy senvicios. ganancias y crecimiento. En su
Una productividad mayor | forma mas basica, la
significa la obtencién de mas | productividad =T puede
con la misma cantidad de | entender como la proporcidn de

Productividad recursos, o el logro de una | outputs (bienes vy servicios)

mayor produccidn en volumen
y calidad con el mismo
iNsuma.

Producto = Productividad
insumo

La productividad también se
puede definirse como la
relacidn entre dos resultados

y &l tiempo que lleva
conseguirle. El tiempo es a
menudo un biLien

denominador, puesto que es
una medida universal y esta
fuera de control huomano
cuanto menor tiempo lleve
lograr el resultado deseado,
més productivo es el sistema.
{Prokopenco, pag. 3 )

entre log inputs (recursos como
materias primas, insumos, mano

de obra, capital, etc). E=
entonces de vital importancia
para cualguier empresa la

mejora de la productividad. La
mejora de la proporcién de
outputs & inputs {productividad),
sera una de las tareas mas
importantes (si no es la mas
importante) a la que Ila
ingenieria industrial v en general
los directores de operaciones o
produccikdn se enfrentan en su
labor cotidiana.

Eficacia: Alcanzar la
cantidad de
instalaciones

eléctricas  esperado.
Cumplir los objetivos
propuestos  en la
empresa con |la
obtencién  de los
resultados deseados.

Porcentaje del
cumplimiento de
la instalacian.

GC= TIT X 100
TP

GC= Grado de
Cumplimiento.

TIE= Total de instalaciones
terminadas

TIP=Total de instalaciones
programadas
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3.10. Direccion

Es la parte esencial y central de la administracion a la que deben subordinarse todos los
demas elementos, pues, una buena direccion corresponde a un buen liderazgo. El lider
explica los objetivos de la empresa con claridad, y ejerce influencia sobre las personas, para

que contribuyan al logro de las metas organizacionales

En la Seccion Zona Centro de Instalaciones de la EEQ el Jefe de Seccion esta dirigiendo
cuando motivan a los empleados, coordinan las actividades de otros, eligen el canal de
comunicacion mas eficaz y resuelven los conflictos suscitados entre la parte operativa y
administrativa de la empresa buscando mecanismos y alternativas para una solucién de

conflictos.

Una vez trazados los planes, decidida la estructura de la organizacion, el reclutamiento y
el adiestramiento del personal, 1o que sigue es avanza en las metas definidas. Aqui a
diferencia de la planeacion y la organizacion, que se ocupan de los aspectos mas abstractos
del proceso administrativo y operativo de la seccion zona centro de instalaciones, es una
actividad sumamente concreta que tiene como objetivo fundamental trabajar directamente

con la gente.

La propuesta de la presente investigacion se base en la utilizacién de una variable
independiente denominada mejora continua, medible con los siguientes indicadores de

gestion.
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Dimension o

Variable Definicion - . . -
Independiente Conceptual Definicién Operacional facetas Indicadores Formula % de Cumplimiento

La mejora continua es La mejora continua se Seleccion del Identificacion de i 100
una estrategis fundamenta en el problema. oportunidades Total de oportunidades programadas
empresanal ufilizada perfeccionamiento constanta de mejora.
para elevar desempefo | del disefic original, a cargo de
de los procesos y todos los empleados de la
consecuentements la empresa, con especial anfasis
safisfacciin de los en los operarios de produccién | Comprander el Identificar %100
usuarios y como tal estd | ¥ no requiere de grandes problema y decidir la | factores del Total de factores estimados del proceso
constituida por una serie | inversiones. El proceso de la meta. proceso.
de programas de accidn | mejora continua se caracteriza
y de uso de recursos por aplicar una metodaologia
Ip"mde IIhE-EI'I'O"EFSE' &n Zl:lﬁsn?rﬁz;\::a;;aznﬁilcfy Elaborar &l Determinar las M}Jm

MEJORA oS Niveles operalivos, : : cronograma de BlEpas. Total de verificaciones estimados
tacticos y estratégicos.la EI"E'“'-'-EE como dlagm_rnars da desarrollo del

CONTINUA DE LOS estrategia encamina a fiujo. histogramas, graficas de | proyects.
PROCESOS los miembros de la cantrol, diagrama causa-

organizacion & superar
de manera sistematica
los niveles de
productividad y calidad,
reduciendo los costos ¥
tiempos .mejorando los
indices de satisfaccidn
de kos clientes v
consumidones.(Bonilla,
Elsie y otros 2010,pag
23)

efecto, diagrama de Parelo,
entre otras, lo cual
proporcicna objetividad en el
analisis y la toma de decisidn
sobre un problema en
particular. La metodologia
kaizen precisa una fuerte
disciplina, de una
concentracidn necesaria para
mejorar de una forma
continua, planteando nuevas
marcas en materia de calidad,
productividad, satisfaccidn del
clianta, tiempos del ciclo y
costos.

Analizar las causas

Analizar causa /

Total causas conformes  x100

del problema. afecto. Total causa realizados
Propaner, Seleccionar Totsl de propuestss elegidas x100
seleccionar y propuestas. Total de propuestas programadas
programar
soluciones.
Implantar y verificar | Diagrama de Tolal de disoramas sfecluados % 100
J10i5! de diaqramas efeclusaoos
resultados Gantt Total de diagramas estimados
Normalizar y Establecer Total de trabajos sjecutados en control x 100
:;trﬁielm un seguimiento. Total de trabajos ejecutados por dia
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3.11. Control

La propuesta en la presente investigacion es incorporar fiscalizacién diaria tanto para el
personal interno como externo y fiscalizar el trabajo realizado de acuerdo a una
programacion cumpliendo con los tiempos de atencion y cierres de 6rdenes de trabajo para

que los trabajos tengan concordancia con lo ejecutado y lo ingresado al sistema comercial.

E.ﬁ“" CRONOGRAMA DE TRABAJO
PROYECTO DE MEJORA MEJORA DE PRODUCTIVIDAD FECHA
LIDER
MES
ACTIVIDADES SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
Limm[aJv]s|Lmm]a]v]s[Lm[m]s]v]s L ]m]m]s]v]s RESPONSABLE
12345 |6|7]8]9|10[11]12]13[14]15[16]17 18|19 |20 |21 22| 23|24
e[ I e x Ixx x [x  x [ x [ x
Fiscalizacién [Rw D D D e e e e Do T [ [
OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION OBSERVACION
P= PROGRAMADO \
R= REAL

Con esto se pueden establecer medidas de eficiencia y medidas de eficacia. Las medidas
de eficacia ayudan a reflejar el grado de alcance de las metas trazadas, mientras que las de

eficiencia reflejan los costos de llegar a las mismas.

3.12. Parametros de incremento de la productividad en la EEQ

Eficiencia en el area de instalaciones eléctricas antes

365 dias 240 120 77,00

88



Eficacia en el area de instalaciones eléctricas antes

365 dias 12740 9809 76,99

El propdsito de la investigacion fue exponer si las propuestas de mejora son una
alternativa de solucion para las instalaciones eléctricas, permitiendo focalizar y priorizar las
acciones convenientes. La mejora continua de los procesos es una herramienta fundamental
para todas las empresas porgue les permite renovar los procesos administrativos que ellos
realizan, lo cual hace que las organizaciones estén en constante actualizacion; ademas
permite que sean mas eficientes y competitivas, fortalezas que le ayudaran a permanecer en

el mercado.

Luego de analizar la situacion actual de la empresa tanto externo como interno se hizo
algunos importantes puntos que nos ayudaron a identificar los retrasos de la productividad
que sucede en la parte operativa y que afecta al proceso administrativo. Para realizar un
analisis se utilizé la herramienta de control de calidad que nos resultd Gtil en los analisis

como es el diagrama de Ishikawa
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Para la EEQ, el hecho de establecer un proceso administrativo y operativo en conjunto
constituye un esfuerzo coordinado entre los directivos y el personal interno y externo que
colaboran en la empresa, pues la finalidad es optimizar los recursos y mejorar la
productividad a través de la mejora continua de procesos, lograr los objetivos

institucionales enmarcados en su plan estratégico.

Que en la Seccién Zona Centro de Instalaciones de la EEQ actualmente no mantiene un
sistema administrativo coordinado, pues el funcionamiento de las actividades internas no se
encuentran enmarcadas bajo un manual de funciones actualizado, asi también no cuenta con
un sistema de control de las actividades, de tal forma que se hace necesario el
planteamiento de nuevos sistemas administrativos para una mejor satisfaccion de los

clientes.

El 72% de los encuestados indica que existen los procedimientos pero no lo conocen a

profundidad.

Se puedo determinar que existe una inadecuada estructura organizacional provocando
desorden al momento de designar las actividades ya que los procesos internos son

burocraticos y no se puede cumplir ninguna funcion de manera eficiente.
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El control y fiscalizacion es minima y se debe a la ausencia de recursos disponibles para
esta actividad para efectdalo al minimo detalle dando cumplimiento a procedimiento y

contrato vigente entre las partes.

4.2. Recomendaciones

Capacitar constantemente al personal operativo administrativo ya que la nueva
herramienta informatica es muy extensa y ain no se le conoce en todo su potencial esto
permitiria que los colaboradores del area puedan dar aportes e incluso mejorias al sistema

para volverlo més préctico y facil de usar.

Evaluar la gestién administrativa en periodos trimestrales, en base a logros de metas
establecidas, controlando los tramites pendientes y cumpliendo con los tiempos

establecidos por el ente de control.

Implementar el propuesto, pues es un instrumento para facilitar la operatividad y el uso
del sistema comercial y asi aprovechar el potencial y las capacidades de cada uno de los
colaboradores de la seccion zona centro y asi lograr cumplir los objetivos con eficiencia y

eficacia.
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ANEXOS

e Anexo N°1_Encuesta

A‘ INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR
' ® ’ HONORAELE CONCEJO PROVINCIAL DE

- PICHINCHA

Objetivo: La recoleccidn de los datos sera de uso académico y platear una alternativa de mejora a la
productividad de la Seccién Zona Norte

1 ¢Género de los empleados de la EEQ ?

|:|Femenino |:|Masculino

2 ¢Edad de los empleados de la EEQ ?

De 18 a 28 afios
De 29 a 39 afios
De 40 a 50 afios
Més de 50 afios

3 ¢Nivel de instruccién educativa de los empleados de la EEQ?

Basico
Bachillerato
Superior
Postgrado
otro

4 ;Qué tiempo tiene laborando en la EEQ ?

De 1 a 5 afios

De 10 a 15 afios
De 16 a 30 afios
Mas de 40 afios

5 ¢lLas funciones que usted desempefia en la EEQ pertenecen al area de?

|:|Administrativo |:|Técnico

6 ¢Las tareas que usted desempefia dentro de su area en la EEQ las realiza por?
|:|Ordenes de trabajo DResponsabilidad propia
|:|Ordenes de un jefe inmediato |:|Otros

Manual de funciones

7 ¢Con respecto al manual de funcionesy procedimientos de comercializacién de la EEQ ?

No existe

m m
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<K <K
3 3
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° 9
o o
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t §
o ©
L

8 ¢Las evaluaciones de desempefio del personal de la EEQ se las realiza?
Siempre

|:| Rara vez

Nunca

9 ¢Para el cumplimiento de sus funciones en la EEQ, usted recibe incentivos o premios?

|:|Siempre
[ Rrara vez

Nunca



