CAPITULO 2
DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO
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En el presente capitulo se efectuara un enfoque de la situacion actual de la
Empresa Eléctrica Quito S.A. mediante el andlisis de los factores externos e
internos que estan afectando el desarrollo normal de la atencién al cliente
dentro del ambito comercial, a fin de obtener las estrategias apropiadas que
mejoren la calidad de la atencion proporcionada a sus proveedores internos y
al consumidor externo.

Adicionalmente se va a establecer una propuesta de direccionamiento
estratégico para el Proceso de Atencion al Cliente estableciendo la mision,
visién, valores, objetivos, politicas, estrategias y el mapa estratégico que
permitan brindar a éste herramientas para consolidar su liderazgo nacional y

latino americano.

GRAFICO 2.1: ANALISIS SITUACIONAL DE UNA EMPRESA
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FUENTE: DOCUMENTO DR. GALO MORENO ELABORADO: PABLO ERAZO
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2.1  ANALISIS EXTERNO
Para realizar el andlisis externo se tomara en cuenta tanto el macro ambiente
como el microambiente, y una vez analizados y evaluados nos permitiran

identificar las oportunidades y amenazas que enfrenta la Organizacion.

2.1.1 MACRO AMBIENTE

2.1.1.1 FACTORES POLITICOS

Los factores politicos que influyen en la organizacion y citaremos a
continuacion:

2.1.1.1.1 FILOSOFIA Y PLANES DE GOBIERNO

La accién decidida del Gobierno Nacional y al apoyo politico que esta
brindando al sector eléctrico ecuatoriano, existe una nueva tendencia que esta
tomando fuerza y que esta configurando un nuevo paradigma de desarrollo,
que se orienta hacia la recuperacion por parte del Estado de la iniciativa en la
planificacién del sector y en la ejecucibn de grandes proyectos de
infraestructura, en especial los de generacion eléctrica, respetando los
derechos de las comunidades y la preservacién ambiental.

Como acciones emblematicas de la nueva y revolucionaria orientacién politica
hacia este sector, se ha arrancado con la construccion de la mas grande y
vigorosa infraestructura hidroeléctrica que jamas haya tenido el pais, cuando se
han asignado los recursos financieros para la ejecucién de los proyectos:
Mazar, Sopladora, Toachi Pilatobn y Ocana, y se ha comprometido el

financiamiento del proyecto Coca Codo Sinclair.

El Plan Maestro de Electrificacién 2007-2016 que presenta el CONELEC a la
ciudadania, marcara un hito en el nuevo sendero que el Gobierno Nacional ha
trazado para el Pais y para el sector eléctrico y se inscribe en el ambito de las
politicas y los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo 2007-2010, que en este
ambito persiguen “Desarrollar un sistema eléctrico sostenible, sustentado en el
aprovechamiento de los recursos renovables de energia disponible, que

garantice un suministro econémico, confiable y de calidad”.
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Conclusion: El Gobierno Nacional se encuentra comprometido en cambiar la
imagen del sector eléctrico mediante nuevos modelos de administracion que
incorporen las Empresas del sector, los cuales se basan en una adecuada
planificacion que permitan contar con procesos eficientes y eficaces, para
satisfacer las necesidades de sus clientes, por ende se convierte en una

Oportunidad alta.

2.1.1.1.2 UNIFICACION DE DISTRIBUIDORAS ELECTRICAS

Desde mediados del ano anterior el Ministerio de Electricidad trabaja en un
proyecto relacionado con la necesidad de crear una Unica empresa que
aglutine a las veinte existentes para dotar de energia a todo el pais, con la
finalidad de fijar un solo precio tarifario, cuyo primer paso es viabilizar un
proyecto de Ley de Empresas Publicas.

En la actualidad el valor esta fijado en 8 centavos el kilovatio hora para los
consumidores de las Distribuidoras, lo cual disminuy6 el costo promedio hasta
mayo del 2008 que era de 16,8 centavos, ademas que el déficit tarifario fue
mayor a los 200 millones de ddlares, el cual asumird el Estado.

Con esta medida Empresas como la de nuestro estudio no se han visto
afectadas puesto que sus costos fluctuaban estos valores, a diferencia de otras

que esperaran las inversiones del estado para cubrir su déficit de tarifas.

Conclusion: Este aspecto se convierte en una Oportunidad alta para la

Empresa porque al ser considerada lider dentro del sector, le permitird liderar
este proyecto, situacion que ya dio inicio a través de los Convenios de

Cooperacién con otras empresas del sector eléctrico.

2.1.1.2 FACTORES ECONOMICOS

Factores econémicos que afectan a la organizacion y que se detallan a
continuacion:

2.1.1.2.1 FALTA DE INVERSION EN PROYECTOS ELECTRICOS

La inseguridad juridica que se vive en el Ecuador ha sido la razén para que los

inversionistas nacionales y extranjeros no miren con buenos ojos y consideren
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al sector eléctrico como de alto riego. Analizando las inversiones en los paises
sudamericanos se concluye que en el periodo entre 1992 y 1999 se producen
las mayores inversiones extranjeras directas llegando al 5% del PIB de la
region, contrario a lo sucedido en los ultimos afos (2000 en adelante) donde
las inversiones se redujeron notablemente.

La falta de inversidén para la construccién de nuevas centrales de generacion,
especialmente hidroeléctricas, ha sido la razén para que en el Ecuador no se
puedan reducir las tarifas.

Pero esas obras no se han ejecutado por falta de dinero, pues el Estado no
puede destinar recursos a las empresas eléctricas porque constan como
sociedades andénimas, aunque fueron constituidas con fondos publicos,

situacion que cambiaria con la Ley de Empresas Publicas.

Conclusioén: El nivel de inversién estara limitado el presente afno por la crisis
financiera mundial, que ha reducido los ingresos del Estado, por ende esta es
una Amenaza alta puesto que se restringe la asignacién de presupuesto para la
ejecucion de proyectos de inversién que permitan mejorar los procesos de la
Empresa.

2.1.1.2.2 DEMORA DEL ESTADO EN LA ASIGNACION DE RECURSOS
ECONOMICOS PARA INVERSION

A partir de este afo, el Estado tomd la decision de entregar recursos
economicos a las Distribuidoras destinados al presupuesto de inversion, a
través del Ministerio de Economia y Finanzas, transferencias de valores que
hasta el momento no se han hecho efectivos, por lo que la Empresa ha tenido
que realizar sus proyectos con sus recursos propios. Otro aspecto que esta
influyendo es la reduccion del Valor Agregado de Distribucién (VAD) el mismo
que es obtenido para los niveles de subtransmision, media tension y baja
tension y su costo, en cada uno de ellos, tiene los componentes de costo de

capacidad, administracién, pérdidas y comercializacion.
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En el caso que nos ocupa este valor ha sido reducido en un 9%,
aproximadamente, afectando las inversiones previstas, adicionalmente desde
este ano, los clientes con tarifas comerciales e industriales ya no pagan el 10%
del valor de su consumo por concepto del FERUM (Fondo de Electrificacion
Rural y Urbano Marginal).

Conclusion: Si el Estado no entrega los fondos ofrecidos la Empresa no podra
ejecutar con normalidad sus planes de mejoramiento durante el afo en curso,

lo que se constituye en una Amenaza Alta.

2.1.1.2.3 INFLACION

De acuerdo con lo manifestado por el Banco Central del Ecuador, la inflacién
es medida estadisticamente a través del indice de Precios al Consumidor del
Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados
por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una
encuesta de hogares.

En una economia dolarizada como la nuestra, los porcentajes de inflacion
elevados resultan perjudiciales para el mantenimiento del sistema economico,
en la Tabla No. 2.1, se presenta una evoluciéon de la inflacion en los ultimos

dos anos de manera mensual:

CUADRO 2.1: VARIACION PORCENTUAL MENSUAL DEL INDICE
GENERAL NACIONAL

VARICIONPORCENTUAL HENSUAL DELNDICE GENERAL NACIONAL
IRPLACONHENSUA

PROMEDID

FEERERD HAYD AGOSTO | SEPTENBRE NOVEWERE | DCENERE | NENSUAL

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR (MARZO 2009) ELABORADO: PABLO ERAZO
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En la Tabla No. 2.1, se presenta un resumen de la inflacién de acuerdo a la

informacion proporcionada por el Banco Central del Ecuador.

TABLA 2.1: Evolucion de la Inflaciéon en el Ecuador

FECHA VALOR
Marzo-31-2009 7.44 %
Febrero-28-2009 7.85 %
Enero-31-2009 8.36 %
Diciembre-31-2008 8.83 %
Noviembre-30-2008 9.13 %
Octubre-31-2008 9.85 %
Septiembre-30-2008 9.97 %
Agosto-31-2008 10.02 %
Julio-31-2008 9.87 %
Junio-30-2008 9.69 %
Mayo-31-2008 9.29 %
Abril-30-2008 8.18 %
Marzo-31-2008 6.56 %
Febrero-29-2008 5.10 %
Enero-31-2008 4.19 %
Diciembre-31-2007 3.32 %
Noviembre-30-2007 2.70 %
Octubre-31-2007 2.36 %
Septiembre-30-2007 2.58 %
Agosto-31-2007 2.44 %
Julio-31-2007 2.58 %
Junio-30-2007 2.19 %
Mayo-31-2007 1.56 %
Abril-30-2007 1.39 %

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

Si se realiza una comparacion con la inflacion acumulada a marzo del 2009
versus marzo del 2008 el incremento es de 0,88% lo que implica una

disminucién del riesgo que podria levemente afectar la economia del pais.

Conclusion: Este factor afecta la economia de los habitantes de la ciudad, por
ende los pagos por consumo eléctrico podran sufrir un retraso que se refleje en
la oportunidad de recaudar los valores facturados, por lo que se convierte en

una Amenaza baja.
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2.1.1.2.4 TASAS DE INTERES

Esta es otras de las variables que influyen en el desarrollo econémico de una
empresa, porque de acuerdo con ésta permitird que se puedan efectuar los
creditos tanto nacionales como internacionales puntuales y necesarios para el

desarrollo del negocio.

TABLA 2.2: EVOLUCION DE LAS TASAS DE INTERES
EN EL ECUADOR

FECHA VALOR
Abril-30-2009 9.24 %
Marzo-31-2009 9.24 %
Febrero-28-2009 9.21 %
Febrero-28-2009 9.21 %
Enero-31-2009 9.16 %
Diciembre-31-2008 9.14 %
Diciembre-31-2008 9.14 %
Noviembre-30-2008 9.18 %
Octubre-31-2008 9.24 %
Septiembre-30-2008 9.31 %
Agosto-06-2008 9.31 %
Julio-16-2008 9.52 %
Mayo-05-2008 10.14 %
Abril-03-2008 10.17 %
Marzo-19-2008 10.43 %
Febrero-06-2008 10.50 %
Enero-02-2008 10.74 %
Diciembre-10-2007 10.72 %
Noviembre-30-2007 10.55 %
Octubre-31-2007 10.70 %
Septiembre-30-2007 10.82 %
Agosto-05-2007 10.92 %
Julio-29-2007 9.97 %
Julio-22-2007 10.85 %

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

La organizacion requiere de préstamos solamente cuando no dispone de los

recursos para la compra de energia.

Conclusion: En este caso se convierte en una Amenaza baja, ya que la

necesidad de endeudamiento es minima.
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2.1.1.3 FACTORES SOCIALES

2.1.1.3.1 PLAN DE EFICIENCIA ENERGETICA DEL GOBIERNO
NACIONAL

La Empresa Eléctrica Quito S.A. colabora con el Ministerio de Electricidad y
Energia Renovable, mediante la sustitucién de focos incandescentes por los

compactos, la idea es de reemplazar cerca de seis millones de estos por los
ahorradores.

En el caso de la EEQ S.A. este plan favorecera a alrededor de 20.000 clientes

que se ven beneficiados por la Tarifa de la Dignidad (hasta 110kw de
consumo).

GRAFICO 2.2: REDUCCION DE LA DEMANDA DE POTENCIA
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FUENTE: MINISTERIO DE ELECTRICIDAD Y ENERGIA RENOVABLE
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En el Grafico No. 2.2 se aprecia la reduccion de la demanda potencia al 25 de
septiembre del ano anterior, segun proyecciones de Transelectric, en el 2009 la
demanda nacional de energia sera de 2.970,1 Mw, lo cual seria un incremento
superior al 5% con relacién al 2008. Eso quiere frenar el Ministerio de
Electricidad con planes como la sustitucion de focos incandescentes por

ahorradores, entre otros.

Conclusion: La racionalizacion de la energia es beneficiosa para el sector, al
realizarse la sustitucion de focos a nivel nacional, el cliente consumira menos,
por ende el valor de sus planillas mensuales se reducen, para la Eléctrica Quito

este factor se convierte en una Amenaza baja porque el 3% de sus clientes

residenciales se benefician de la tarifa de la dignidad y en esa proporcion

disminuiran sus ingresos.

2.1.1.3.2 POBREZA Y TASA DE DESEMPLEO

La Tasa de desempleo a marzo del 2009 en las principales ciudades del pais:
Guayaquil, Quito, Cuenca, Machala y Ambato, se sita en un 8.6% significa
que existen grandes grupos de personas sin trabajo, a mas que crece la ola

delincuencial, la pobreza se incrementa dia tras dia.

Este factor requiere la elaboracién de programas y proyectos que permitan
enfrentar este fendmeno social que esta ligado a la falta de recursos

econdémicos de la poblacion a nivel local, regional y nacional.

Si no se efectla una correcta planificacion, organizacion, control y direccion al
interior de la Institucion, los procesos pueden estaran fuera de control, y se
veran afectados sus indicadores de gestidn, sobre todo los relacionados con la
recuperacion de cartera activa, con tendencia a convertirse en inactiva al corto

plazo, si no se toman las medidas de precaucion.
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TABLA 2.3: iNDICE DE EVOLUCION DE LA TASA DE DESEMPLEO
EN EL ECUADOR

FECHA VALOR
Marzo-31-2009 8.60 %
Diciembre-31-2008 7.50 %
Noviembre-30-2008 7.91 %
Octubre-31-2008 8.66 %
Septiembre-30-2008 7.27 %
Agosto-31-2008 6.60 %
Julio-31-2008 6.56 %
Junio-30-2008 7.06 %
Mayo-31-2008 6.90 %
Abril-30-2008 7.93 %
Marzo-31-2008 6.87 %
Febrero-29-2008 7.37 %
Enero-31-2008 6.71 %
Diciembre-31-2007 6.34 %
Noviembre-30-2007 6.11 %
Octubre-31-2007 7.50 %
Septiembre-30-2007 7.00 %
Agosto-31-2007 9.80 %
Julio-31-2007 9.43 %
Junio-30-2007 9.93 %
Mayo-31-2007 9.10 %
Abril-30-2007 10.03 %
Marzo-31-2007 10.28 %
Febrero-28-2007 9.90 %
FUENTE: INEC

Bajo este precepto implica que estos seres humanos a penas tienen para
subsistir conjuntamente con sus familias, entonces existen dos escenarios, que
son: debido a estos factores la tendencia sera el ahorro de energia eléctrica,
entonces el consumo sera menor y por ende la Empresa factura menos, y el
otro es que ni siquiera tiene los recursos minimos para efectuar reservas
menos para cancelar los valores facturados como consecuencia se inicia una
cultura del robo y del hurto de la electricidad, lo que traduce en pérdidas para la

Institucion.
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Conclusion: El incremento de la tasa de desempleo provoca que sea una
Amenaza alta para la Empresa porque este factor conduce al aumento de la
cartera vencida y el hurto de energia o perjuicio a los equipos y/o accesorios
de la Empresa que producen pérdidas comerciales.

2.1.1.4 FACTORES CULTURALES

2.1.1.4.1 MAYOR RESPONSABILIDAD PARA PREVENIR ACCIDENTES

No existe una cultura de prevencién y seguridad en la industria de la
construccion, y en el cumplimiento de Ordenanzas Municipales, pese a que la
Empresa ha emprendido con campanas artistico culturales tendientes a evitar
accidentes con energia eléctrica, sin embargo generalmente los afectados y en
ocasiones los medios de comunicacién asignan un cierto grado de

imputabilidad a la Institucién.

Conclusion: Este aspecto también se convierte en una Amenaza baja, debido

a que la imagen de la Organizacién se ve afectada cuando ocurre al menos un

accidente de esta indole.

2.1.1.5 FACTORES DEMOGRAFICOS

2.1.1.5.1 INCREMENTO DE LA POBLACION

El crecimiento demografico de una regién, ciudad y pais es un aspecto que
debe considerarse para el desarrollo de una nacion, relacionandolo con la
presente tesis, podemos decir que del incremento de la poblacién concurre a la
necesidad de satisfacer necesidades en los sectores de vivienda, educacion,

salud, etc.
Al relacionarlo con el primero de los mencionados, existe un requerimiento por

disponer de energia eléctrica, por lo tanto esto obliga a que la Distribuidora
construya mayor cantidad de proyectos, instale redes, postes, medidores, etc.
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Obviamente esto guarda relacion con los recursos que ésta disponga para
satisfacer esta demanda.

CUADRO 2.2: PROYECCION DE CRECIMIENTO POBLACIONAL

PROVINCIA Y ANO 2008 ANO 2009
CANTONES

TOTAL | URBANA | RURAL | TOTAL | URBANA | RURAL
PICHINCHA 2.720.764 1.936.195 784.569 2.758.629 1.960.931 797.698
QUITO

MEJIA
PEDRO MONCAYO

RUMINAHUI

SAN MIGUEL DE LOS
BANCOS

PEDRO VICENTE
MALDONADO

PUERTO QUITO

POBLACION Cantidad | Porcentaje
Incremento Anual Total
Incremento Anual Urbano
Incremento Anual Rural

FUENTE: INEC ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Los indices de crecimiento de la poblacion demuestran que es
una Oportunidad alta para la EEQ S.A. porque se incorpora un mayor niUmero

clientes que le permitiran aumentar sus ingresos, siendo necesario tener

procesos de atencidn agiles y eficientes.

2.1.1.5.2 POBLACION DISPERSA

En el primer capitulo se mencioné que el area de concesion de la Empresa
abarca algunas provincias como: Pichincha, Napo, Imbabura y Cotopaxi, eso
quiere decir en “buen romance” que la poblacion se encuentra dispersa, para lo
cual el poder atenderla demanda mayor cantidad de recursos técnicos,
tecnologicos, financieros, logisticos y otros, sin embargo la Empresa tiene la
posibilidad de dar servicio a estos sectores.

Conclusion: Debido a la zona de atencion que debe atender la compafia se
convierte en una Oportunidad media puesto que a mediano plazo debe atender
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las necesidades de sus clientes que le permitan mejorar sus ingresos, siempre

que disponga de los recursos financieros necesarios.

2.1.1.6 FACTORES TECNOLOGICOS

2.1.1.6.1 TECNOLOGIAS INTELIGENTES

Estamos en una época donde el factor tecnolégico actualmente determina el
destino de las empresas o Instituciones, los cambios en la tecnologia puede
afectar seriamente la salida de los productos dentro de la misma,

La Empresa hace disponibles los datos e informaciones por medio de la
Intranet, correo electrénico y del Sistema Integrado de Informacion (Sll),
soportado en una infraestructura centralizada de servidores y un sistema de
comunicaciones integrado por redes LAN, MAN y WAN, lo cual facilita la

disminucién de tiempo mediante el uso de procesos.

En la actualidad es casi imposible ejecutar cualquier actividad sin aprovechar
las ventajas de la tecnologia y es de suma importancia que se mantenga
totalmente eficiente el Sistema Integrado de Informacién, principalmente el
Macro Proceso Comercial, por su relacion directa con el consumidor final, que
se apoya en los siguientes software: Sistema de Informacion Comercial
(SIEEQ), para las actividades de los Procesos Comerciales Matricula,
Facturacién, Recaudacion y Pérdidas Comerciales. SIDEBENCH, para obtener
resultados de los indicadores de gestion de los procesos comerciales
soportados en el SIEEQ. Datamart Comercial, procesa informacion estadistica
de gestién soportada en el SIEEQ y el Customer Relationship Management
(CRM) que permite administrar eficientemente la relacion con el cliente

externo.
Este dltima permite al personal de atencion al cliente registrar todos los

requerimientos presentados por los clientes, en una pantalla de front , e iniciar

el proceso de atencion a través de interfaces con los sistemas de back como el
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SIEEQ , Sistema de Distribucion (SDI) o el Sistema Informatico Geografico
(GIS).

Se encuentran en fase de implementacion los Sistemas de Digitalizacion de
documentacién, Datamart del CRM (para obtener los resultados de los
indicadores de gestion del Proceso de Atencién al Cliente) y el Sistema de
Flujo de Clientes ( Ordenador de Turnos automatico).

Las tendencias comerciales actuales y futuras obligan a las empresas a ser
cada vez mas competitivas siendo necesario mantener sus flujos internos de

informacion y sus relaciones comerciales externas en ¢ptimas condiciones.

Conclusiodn: el manejo eficiente de la informacién facilita brindar un mejor
servicio tanto a los clientes internos como los externos y ayuda en la toma de
decisiones, ademas de la disminucién de los costos permitiendo integrar y
mejorar el desempefio de las actividades de los procesos de la Empresa, por
ende los comerciales y la atencién al cliente, por lo que constituye una

Oportunidad alta.

2.1.1.6.2 INCORPORAR SISTEMAS INFORMATICOS

El Gobierno Nacional establecié una politica de sistemas informaticos libres, los
cuales deben ser utilizados por las empresas del sector publico, bajo este
precepto es fundamental efectuar los cambios informaticos en todos los
sistemas operativos, base de datos, software de la Institucion tendientes al

cumplimiento de esta disposicion.

En pocas palabras es necesario incorporarlas a corto y mediano plazo con lo
cual se convierte en un beneficio para estos sectores y en el caso especifico de
la Empresa Eléctrica Quito S.A. se tendra un ahorro aproximado de 3 millones
de ddlares en la adquisicion de permisos y licencias para utilizar los paquetes

informaticos que no son libres.

Conclusion: Se convierte en una Oportunidad alta para la organizaciéon porque

se optimiza el manejo informético y sus recursos econémicos.
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2.1.1.7 FACTORES AMBIENTALES

2.1.1.7.1 APOYAR A LAS ENERGIAS RENOVABLES (EOLICA, SOLAR,
BIOMASA)

El desarrollo de nuevas energias renovables es un tema que en el Ecuador
todavia estd en una fase de estudio y planificacion, situacibn que ya es
extemporaneo para paises del primer mundo, sin embargo se han dado los
primeros sobre todo al aprovechamiento de un recurso como el solar que
dispone el pais de acuerdo con su ubicacién geografica vista desde el Mapa
Solar, a diferencia de la energia edlica que no es un recurso disponible, salvo
el caso de la Regién Insular, en donde ya es utilizado, pero debido a que el
segmento de mercado es reducido.

Mediante el uso de estas energias mejoraremos positivamente el impacto
ambiental, reduciendo la emanacién de gases toxicos o la contaminacién de los
rios.

Conclusion: La investigacion y el estudio de este tipo de energias permitiran

cuidar el medio ambiente, las mismas generaran una Oportunidad media.

2.1.1.7.2 OPOSICION DE GRUPOS AMBIENTALISTAS

Las Empresas en su afan de ofertar mayor cantidad de energia eléctrica, en
unos casos, elaborar nuevos proyectos de redes en transmision y distribucion,
en otros, para satisfacer la demanda de su area de concesion en algunos
casos tiene que afrontar dificultades ocasionadas por grupos ambientalistas o
comunidades que no permiten la construccién de subestaciones o tendidos de
lineas que se ubican y pasa, respectivamente , por zonas que estos consideran
pueden afectar a sus pobladores, dado el potencial grado de contaminacion
que puedan ocasionar, tales como: gases toxicos, desechos a los rios, ruido,

etc.

Conclusion: Este factor se convierte en una Amenaza media para la Empresa

porgue no puede atender requerimientos basicos de los habitantes, como es el

de contar con el fluido eléctrico o de mejor calidad.
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2.1.2 MICROAMBIENTE

2.1.2.1 CLIENTES

La Empresa esta orientada al cliente y busca dia a dia satisfacerlo de manera
integral, a través de una comprension profunda y permanente de sus
necesidades y expectativas. Suministra informacion oportuna, veraz y clara
sobre sus productos y servicios, y vela por la calidad de los mismos. La politica
de la calidad formaliza el compromiso con los clientes y define los enfoques

basicos que debe seguir la organizacion en su relacién con este.

Debemos mencionar que la medicion de la satisfaccion de los clientes es
evaluado por medio de un Organismo Internacional como Ila Comisiéon de
Integracion Energética Regional (CIER), la cual realiza encuestas anuales a
los clientes residenciales de las diferentes Empresas afiliadas a este
Organismo de las areas de calidad que son: Suministro de Energia,
Satisfacciéon en: Informacién y Comunicacion con el cliente, Factura de

Energia, Imagen, Calidad Recibida y la Atencion al Cliente.

En cada una de éstas se obtiene un indicador que se denomina IDAR, el cual
mide el indice de Satisfaccién en cada area de calidad, que para el caso que

nos ocupa, Atencion al Cliente, evalla nueve atributos a saber:

Facilidad para entrar en contacto con la Empresa, Tiempo esperando hasta ser
atendido, Agilidad en la Atencion al Cliente, Conocimiento que los empleados
tienen sobre el asunto, Calidad en la informacion brindada, Calidad de la
Atencion, Plazo informado para la realizacion de los servicios, Solucion

definitiva de los problemas y Cumplimiento de los plazos solicitados.

Con los resultados obtenidos por cada una de las areas de calidad se obtiene
el indicador global de Satisfaccion al Cliente denominado ISCAL.
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En el Grafico No. 2.3 se encuentran los resultados obtenidos en el afio 2008
por parte de la Empresa Eléctrica Quito S.A. y que a continuacion se

presentan:

GRAFICO 2.3: RESULTADO ENCUESTAS CIER 2008 EN LA EEQ S.A.

Atencion al Cliente

Facihdad para entrar en contacto con la empresa
Tiempo esperando haste ser atendido

Agilided en la stenctan al cliente

Conocimiente que los empleados tienen sobre el asunto
Clartdad en la tnformacién brindada

Calidad de la atensién

Plazo informado para la realizacidn de los servicios
Soluctd n definitiva de los problemas

Cumplimiento de loz plazo: zcbeitados

IDAR - ATENCION AL CLIENTE

FUENTE: DOCUMENTO ENCUESTAS CIER ANO 2008

Conclusion: De acuerdo con los resultados obtenidos podemos apreciar que la
Organizacion obtuvo un 62.1% en el area de calidad: ATENCION AL CLIENTE,

lo que se convierte en una Oportunidad alta, puesto que aportar con el

incremento del indice de satisfaccion al cliente es uno de los objetivos

estratégicos definidos por la Insitucién.

2.1.2.2 PROVEEDORES

En la presente tesis, los proveedores del proceso de atencidn al cliente en el
area comercial son internos, ya que se encargan de entregarle los insumos
para que pueda atender reclamos, solicitudes, consultas y denuncias, estos
son: Procesos de Distribucion, Procesos Comerciales: Matricula, Facturacion,

Recaudacion y Pérdidas Comerciales.

Conclusion: Considerando que el estudio de este proyecto no esta orientado

al analisis de la Empresa sino unicamente de un area, este factor no interviene.
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2.1.2.3 ORGANISMOS DE CONTROL Y REGULACION

Los organismos de control estan directamente relacionados con la naturaleza
de la organizacion y la actividad que realiza; por lo tanto podemos indicar que
Empresa Eléctrica Quito S.A. esta controlada y regulada por la
Superintendencia de Companias, Procuraduria General del Estado, Contraloria
General del Estado, CENACE, CONELEC, Auditoria Externa.

SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS

De acuerdo con la Ley de Companias en el “Art. 143.- La compafia an6nima
es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta formado
por la aportacion de los accionistas que responden Unicamente por el monto de
sus acciones. Las sociedades o companias civiles anénimas estan sujetas a
todas las reglas de las sociedades o companias mercantiles anénimas.” De
acuerdo con sus Estatutos la Empresa Eléctrica Quito S.A. es una compania
anénima, por lo tanto esta regida bajo esta ley pese a que la mayoria de sus
accionistas pertenecen al sector publico.

La informacién anual presentada al afio 2008 se presenta en el Cuadro No. 2.3

CUADRO 2.3: INFORME A LA SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS

FECHA DE NOMNA | mFoRuE | wrorwg | DEBE | PRESENTO

Afio BALANCE PRESENTAR | AUDITORIA
AUDITORIA | EXTERNA

ENTREGA ACCIONISTAS | GERENTE | COMISARIO

FUENTE: SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS ELABORADO: PABLO ERAZO
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LEYES ORGANICAS

Entre las principales que guardan relaciéon con el objeto del negocio son las

siguientes: Ley del Sector Eléctrico, Ley Organica de Defensa del Consumidor
o La Ley Reformatoria a la Ley del Anciano, las cuales determinan una serie de
derechos y obligaciones que deben cumplir tanto las compafias como sus

consumidores.

PROCURADURIA GENERAL DEL ESTADO

“Se determina taxativamente que el Procurador es el Representante Judicial del
Estado, y que le corresponde ejercer el patrocinio del Estado, dentro de los
limites territoriales como fuera de ellos, asesorar al Estado sobre la inteligencia
y aplicacién de la Constitucion, la Ley y mas normas legales o reglamentarias,
emitir informes sobre contratos y supervisar el irrestricto cumplimiento de la Ley

en los actos y contratos que atafien a la cosa publica.

Dentro de esta nueva concepcién constitucional y legal, la Procuraduria
General del Estado, es un Organismo de Control, que junto a la Contraloria
General del Estado, el Ministerio Publico, la Comision de Control Civico de la
Corrupcion y las Superintendencias de Bancos, de compafias y de
Telecomunicaciones, tiene que velar por la buena marcha y correcto

desenvolvimiento juridico del Ecuador”.

Bajo este contexto, la Empresa esta controlada por este Organismo y por

consiguiente debera entregar la informacién que éste requiera.

CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO

Es un Organismo Técnico Superior de Control, que efectia auditorias a las

entidades publicas y privadas que reciben recursos publicos, para verificar su

correcta utilizacion y recomendar el mejoramiento de su gestion.

" www.pge.gov.ec
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De igual forma la organizacién se encuentra inmersa en este ambito por lo
tanto debe sujetarse a la gestion de control que realiza la Contraloria
General en la rendicion de cuentas de los funcionarios publicos
,[fortaleciendo el control, fiscalizaciéon y auditoria que se ejecutan a las
entidades del Estado y a las personas juridicas de derecho privado con
participacion Estatal, aplicando indicadores estratégicos, de gestion y de
desempefio institucionales, para determinar el cumplimiento de los
objetivos de cada entidad evaluada, asi como la legalidad, efectividad,
economia y eficiencia de sus operaciones, programas y proyectos.
CENACE

El Centro Nacional de Control de Energia (CENACE) depende del Ministerio de
Coordinacion de los Sectores Estratégicos conjuntamente con otros ministerios
(energia y minas, transporte, electricidad) asi como el Fondo de Solidaridad y
Petroecuador, que deben cumplir con el Plan Nacional de Desarrollo cuyo

objetivo principal es mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

La Corporacion CENACE administra con seguridad, calidad, y economia, tanto
el funcionamiento técnico del Sistema Nacional Interconectado e
interconexiones internacionales, como el aspecto comercial del Mercado
Eléctrico Mayorista (MEM), incluyendo las transacciones internacionales de
electricidad, cumpliendo la normativa para satisfacer a sus clientes.

En este sentido como la Organizacion adquiere su producto en el MEM y forma
parte del Sistema Nacional Interconectado por lo que debe acatar las
condiciones definidas por este Organismo, que como se observa va mas alla,

ya que tiende al cumplimiento de objetivos superiores a nivel pais.
CONELEC
Uno de los principales entes reguladores que tiene el sector eléctrico es el

Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC) el mismo que tiene la facultad de

controlar a las Empresas Generadoras, Transmisora y Distribuidoras del pais.
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En este sentido la Institucion deberd mandatoriamente cumplir con los distintos
Reglamentos y Regulaciones vigentes.

Principalmente podemos destacar el Reglamento Sustitutivo del Servicio de
Electricidad en donde se definen a través del Contrato de Suministro la relacion
contractual con sus clientes.

El Reglamento de tarifas, que define el pliego tarifario a aplicarse para todos
los consumidores de su area de concesién, en otras palabras define los valores
a facturarse por consumo y sus diferentes rubros, tasas e impuestos.

Las Regulaciones de calidad del servicio como la 004/001 o el ultimo 012/08
relacionada con la atencion de los reclamos presentados por los clientes, ésta
ultima se encuentra en fase de desarrollo que entrara en vigencia en abril del
2010, la cual es fundamental en el desarrollo del presente trabajo, por su

estrecha relacién con el consumidor final.

AUDITORIA EXTERNA.

La Empresa Eléctrica Quito S.A. obtuvo su Certificacion de Calidad 1SO 9001
2000 en marzo del 2007 en todos sus macro procesos, por ende
constantemente esta sujeta a que le realicen auditorias de calidad externas por
parte de la Certificadora Internacional, conducente a la detecciéon de novedades
conocidas en este ambiente como “no conformidades” sean éstas consideradas
como graves 0 medias y también se realizan observaciones que son menores,
para que se realicen acciones preventivas y correctivas conducentes al

mejoramiento continuo de sus procesos.

Conclusiones: Como se pudo apreciar la Empresa debe responder ante
diferentes instancias para cumplir con las diversas leyes, reglamentos,

regulaciones mandatorios, por lo que considero es una Amenaza alta para

ésta.
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2.2 ANALISIS INTERNO

Para el analisis interno se toma en consideracion las unidades que influyen de
manera directa en la prestacion del servicio y determinar las Fortalezas y
Debilidades que afronta la atencién al cliente en el area comercial de la
Empresa Eléctrica Quito S.A.

2.2.1 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA
Consiste en revisar cdmo se encuentra el proceso administrativo de la
Empresa, esto es relacionado con su planeacién, organizacién, ejecucion y

control.

Se realizaron encuestas al personal inmerso en la atencién al cliente del area
comercial para determinar su capacidad administrativa y se obtuvieron los

siguientes resultados:

1. ¢ Conoce usted la mision, vision, objetivos de la Empresa y de su area
de trabajo?

GRAFICO 2.4: CONOCIMIENTO DE MISION, VISION Y OBJETIVOS

0%

uSj
|

® Parcialmente

No

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El personal conoce la mision, vision y objetivos estratégicos de la

Empresas lo que constituye en una Fortaleza alta.
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2. ¢{Realiza sus actividades acorde con el Procedimiento de Atencién al
Cliente vigente?

GRAFICO 2.5: APLICACION DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL
CLIENTE

uSi

® Parcialmente
6% No
oo

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusidén: Los empleados no tienen el suficiente conocimiento sobre la
aplicacion del Procedimiento para Atencion al cliente eso dificulta el poder
desarrollar las actividades cotidianas de mejor manera, lo que constituyen una
Debilidad media.

3. ¢Conoce y aplica las funciones, atribuciones y responsabilidad de su

cargo?

GRAFICO 2.6: CONOCIMIENTO DE LAS FUNCIONES, ATRIBUCIONES Y
RESPONSABILIDAD DEL CARGO

3%

® Totalmente

® Pacialmente

No lo estan

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusidn: Conclusion: Las funciones, responsabilidades y perfil del cargo
no estan completamente descritos, o que se constituye en una Fortaleza

media.
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4. ¢Se realiza un seguimiento periodico a los planes de accion y
presupuestos anuales?

GRAFICO 2.7: SEGUIMIENTO DE PLANES DE ACCION Y PRESUPUESTOS
ANUALES

M Si

M Parcialmente

= No

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Existe un seguimiento de los planes de accién y presupuestos
anuales lo que permitira llegar a cumplirlos, lo que constituye una Fortaleza
alta.

5. ¢ El Proceso de Atencion al Cliente se encuentra plenamente definido?
¢ Conoce si existe como un proceso?

GRAFICO 2.8: EXISTE EL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

11%

M Si

M Parcialmente

= No

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El Proceso de Atencion al Cliente no estad claramente definido
como tal, por lo que se convierte en una Debilidad alta.
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6. ¢Los Subprocesos del Proceso de Atencidn al Cliente los aplica en su
trabajo?

GRAFICO 2.9: APLICACION DE LOS SUBPROCESOS EN SU TRABAJO

3% =\

B Totalmente

M Pacialmente

No lo aplica

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Los Subprocesos que se dispone al no ser los adecuados, la
aplicacién de los mismos por los empleados constituyen una Debilidad Alta
para la Institucion.

7. ¢Esta claramente establecido el flujo de informacion y comunicacion

entre areas involucradas?

GRAFICO 2.10: FLUJO DE INFORMACION Y COMUNICACION ENTRE
AREAS

11%

m Claro

B Medianamente Claro

No es Claro
FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusidn: La informacion y la comunicacion entre unidades involucradas no

fluye de una manera clara lo que implica una Debilidad media.
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8. ¢Considera usted que se realiza un seguimiento y control de los

requerimientos presentados por el cliente?

GRAFICO 2.11: SEGUIMIENTO Y CONTROL DE REQUERIMIENTOS

mSi
M Parcialmente

= No

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El personal de atencién al cliente considera que el seguimiento y
control de requerimientos presentados por el cliente se lo efectia de forma

parcial, lo que constituye una Debilidad alta.
9. ¢Se ha establecido un sistema de control de tramites pendientes que

mejoren los tiempos de atencion?

GRAFICO 2.12: CONTROL DE TRAMITES PENDIENTES PARA MEJORAR
TIEMPOS DE ATENCION

6%

uSi

® Parcialmente

= No

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO
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Conclusioén: Se aprecia que el control de tramites pendientes se lo realiza de
forma parcial, incidiendo en la atencion oportuna, lo cual se convierte en una
Debilidad media.

10. ¢( Como califica a este sistema de control?

GRAFICO 2.13: CALIFICACION SISTEMA DE CONTROL

6%

= Bueno

= Regular

= Malo

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Pese al resultado relacionado con el 64% de los encuestados
dicen que el sistema es bueno, pero hay un 34% que esta entre regular y malo,
esto implica una Debilidad media.

11. ¢ Considera usted que los procesos administrativos son burocraticos?

GRAFICO 2.14: PROCESOS ADMINISTRATIVOS BUROCRATICOS

6%

uSi

= A veces

“Nunca

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: En este factor se debe trabajar bastante porque una de las metas
de la Alta Direccién asi como de la Empresa y los Organismos Reguladores es
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reducir la burocracia en sus procesos administrativos por lo que se considera

una Debilidad alta.

2.2.2 CAPACIDAD DE SERVICIO Y COMERCIALIZACION

Con la finalidad de conocer la percepcion del cliente relacionado con la
capacidad del servicio y comercializacion del personal de atencién al cliente, se
realizaron las siguientes encuestas durante la semana del 22 al 28 de abril del
2009, en la Agencia Mariana de Jesus debido a que es la de mayor afluencia
de publico, considerando una muestra de 64 clientes que presentaron sus

diferentes requerimientos.

1. ¢ Considera que los tramites en las agencias de servicio al cliente son
atendidos acorde con sus expectativas?

GRAFICO 2.15: TRAMITES ATENDIDOS ACORDE CON LAS
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

0%

uS|
maNO

sin respuesta

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El resultado de las encuesta indica que es una Fortaleza baja ya

que los tramites deben ser atendidos de forma mas eficientes y oportunos.
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2. Los requerimientos presentados por usted a través de la atencion
telefonica han sido receptados en los tiempos esperados por usted:

GRAFICO 2.16: ATENCION TELEFONICA

0%

u S|

=NO

1 sin respuesta

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusiéon: Uno de los canales preferidos por el cliente para entrar en
contacto con la Empresa es por este medio, por lo que se deben mejorar los
tiempos de recepcién, por lo que actualmente se tiene una Fortaleza baja,

3. ¢Considera usted que existe facilidad para interactuar a través de la

pagina web?
GRAFICO 2.17: ATENCION VIRTUAL
0%
uS|
ENO
FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Existe dificultad para entrar en contacto con la Empresa, por este
canal lo que se convierte en una_Debilidad media para la Empresa.
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4. ¢ Cuanto tiempo espero para ser atendido?

GRAFICO 2.18: TIEMPOS DE ESPERA (MINUTOS)

B Menos de 5
HmDe5al0
mDel0a20
B Mas de 20

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El tiempo de espera mayor a 10 minutos esta en un 59% lo que
implica una Debilidad media, demostrando que la Empresa requiere mejorar los

tiempos de espera.
5. ¢ Cuanto tiempo duré su atencion en la estacion de trabajo?

GRAFICO 2.19: TIEMPOS DE ATENCION EN TRAMITES
DE PRIMER NIVEL

50, 3% [ 1%

mmenos de 5
Ede5a10

nde10a20
Emas de 20

= sin respuesta

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Los tiempos de respuesta para atender los requerimientos de
solucién inmediata estdn en un 91% entre menos de 5 y hasta 10 minutos, lo
que es una Fortaleza alta porque los tramites se receptan de forma rapida.
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6. La cortesia recibida fue:

GRAFICO 2.20: NIVEL DE CORTESIA
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Hsin respuesta

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Este factor sin duda alguna influye en la calidad de la atencién al
cliente y se aprecia que entre buena y excelente se obtuvo un 98%, lo que
traduce en una Fortaleza alta, al disponer de personal amable con el cliente.

7. ¢Como considera el conocimiento del personal que atendid su

requerimiento.

GRAFICO 2.21: GRADO DE CONOCIMIENTO DEL PERSONAL

W EXCELENTE
m BUENA

= REGULAR
= MALO

M sin respuesta

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: La percepcion del cliente relacionado con este atributo implica
que la Institucion debe reforzar en la capacitacion a su personal, lo que

constituye una_Fortaleza media.
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8. ¢El tiempo de solucién de su reclamo fue:

GRAFICO 2.22: TIEMPO DE SOLUCION DE RECLAMOS
(DIAS)

8%

m 1 dia
M 2 dias
3 dias
m 4 dias

B Miasde 4

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Existe demora en la solucién de los reclamos presentados por los
clientes, lo que constituye en una Debilidad Alta.

2.2.3 CAPACIDAD TECNOLOGICA

En base a las encuestas realizadas, los resultados son los siguientes:

1. ¢ Qué opina usted sobre el sistema informatico comercial?

GRAFICO 2.23: FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA
INFORMATICO COMERCIAL

3%

EMUY EFICIENTE

= EFICIENTE

" DEFICIENTE

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.  ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El personal percibe que el sistema comercial opera en éptima

condiciones, por lo que constituye una Fortaleza alta en el area comercial.
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2. ¢En el mes con qué frecuencia el sistema sufre interrupciones?

GRAFICO 2.24: INTERRUPCIONES EN EL SISTEMA

mUnavez
0% m Dos veces
3% = Tres veces
m Cuatro veces

= Sin Respuesta

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusiéon: Las interrupciones del sistema originan demoras en las
actividades técnicas, administrativas y operativas por ende este factor se
convierte en una Debilidad alta.

3. ¢Cuando tiene interrupciones en el servicio, la asistencia técnica esta

pronta para solventar su problema?

GRAFICO 2.25: AGILIDAD DE ATENCION
EN ASISTENCIA TECNICA
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FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.  ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: De acuerdo con los resultados obtenidos préacticamente la
asistencia técnica proporcionada a los usuarios del sistema comercial, no
siempre es agil y oportuna como estos lo esperan, entonces se convierte en

una Debilidad media.
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4. ¢ Considera usted que la asistencia técnica atiende sus requerimientos
y los soluciona acorde con sus necesidades?

GRAFICO 2.26: ATENCION Y SOLUCION DE REQUERIMIENTOS

INFORMATICOS
us|
= PARCIALMENTE
"
FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El personal considera que ante la solicitud de sus requerimientos
al area informatica no siempre son resueltas, lo que convierte a este aspecto
en una Debilidad alta.

5. ¢El Sistema Informatico emite todos los reportes que usted requiere
para ejecutar su trabajo?

GRAFICO 2.27: EMISION DE REPORTES
DEL SISTEMA INFORMATICO

=TODOS

= ALGUNOS

NO TODOS

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: La emision de reportes es necesaria para medir los resultados de
la gestion, dado que el 56% de personas opinan que se emiten algunos o no
todos, es una Debilidad alta.
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2.2.4 CAPACIDAD DEL TALENTO HUMANO

El recurso o talente humano es uno de los mas importantes para la Empresa
Eléctrica Quito S.A. lo cual se replica en el area comercial, por lo que se debe
satisfacer y medir las necesidades del cliente interno.

Estas mediciones se efectuaron a través de encuestas al personal técnico y
administrativo involucrado en la atencién al cliente, que labora en el Edificio de
la Mariana de Jesus.

1. ¢ Cual es su grado de satisfaccion en el area que trabaja?

GRAFICO 2.28: GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

6%

EMUY SATISFECHO

m SATISFECHO

= INSATISFECHO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El personal se encuentra contento en su area de trabajo lo que
implica una Fortaleza alta.

2. ¢{Como es el clima laboral en su trabajo?

GRAFICO 2.29: CLIMA LABORAL
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=REGULAR

“MALO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO
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Conclusion: El personal percibe que el clima laboral es bueno lo que
constituye una Fortaleza alta.

3. ¢ Si pudiera mejorarlo, qué cambiaria?

GRAFICO 2.30: MEJORAS AL CLIMA LABORAL

= COMUNICACION
= |LUMINACION
= DISTRIBUCION DE

ESPACIOS
= OTRO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusidn: Se requiere mejorar la comunicacion interna y la infraestructura
de los puestos de trabajo lo que significa una Fortaleza baja.
4. ; Cuando hay actividades en su area, su participacion es activa?

GRAFICO 2.31: PARTICIPACION DEL PERSONAL
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= A VECES

“NO, SIEMPRE

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusidn: Existe participacion del personal en sus actividades casi siempre
lo que se considera una Fortaleza baja.
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5. ¢A continuacion, valore su grado de satisfaccion con su jefe o
supervisor inmediato?

5.1 Comunicaciéon con mi jefe/supervisor

GRAFICO 2.32: COMUNICACION

=MUY SATISFACTORIO

uSATISFACTORIO

“INSATISFACTORIO

EMUY INSATISFACTORIO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: La comunicacién del personal con sus jefes es buena lo que se

convierte en Fortaleza media.

5.2 Los conocimientos y aptitudes de mi jefe/ supervisor

GRAFICO 2.33: CONOCIMIENTOS Y APTITUDES

=MUY SATISFACTORIO

= SATISFACTORIO

= INSATISFACTORIO

EMUY INSATISFACTORIO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusidn: La percepcién relacionada con los conocimientos y aptitudes de
sus jefes es aceptable sin embargo el 23% no concuerda lo que se constituye
en Fortaleza baja.
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5.3 Reconocimiento recibido por parte de mi jefe/ supervisor

GRAFICO 2.34: RECONOCIMIENTOS RECIBIDOS

=MUY SATISFACTORIO

mSATISFACTORIO

ZINSATISFACTORIO

EMUY INSATISFACTORIO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El personal siente que su trabajo es reconocido pero existe un

20% insatisfecho por lo que se considera una Fortaleza baja.
6. ¢{Se le da importancia a la capacitacion del personal?

GRAFICO 2.35: IMPORTANCIA DE CAPACITACION
AL PERSONAL

= MUCHA

uPOCA

= NINGUNA

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Se debe proporcionar mayor capacitacion al personal lo que
constituye en una Debilidad media.
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7. ¢Recibe capacitacion relacionada con la actividad que usted
desempena?
GRAFICO 2.36: CAPACITACION RELACIONADA CON
LA ACTIVIDAD

u S|

mA VECES

uNO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: A mas de reforzar la capacitacion, ésta debe orientarse a la
actividad que el personal realiza, por lo que implica que existe una Debilidad
media.

8. ¢ Esta de acuerdo como es evaluado su trabajo?

GRAFICO 2.37: EVALUACION DEL PERSONAL

® Muy de acuerdo

m De acuerdo

= En desacuerdo

=S/R

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El personal esta de acuerdo con la manera de evaluacion lo que
se considera una Fortaleza alta.
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9. ¢Cual de las siguientes son los problemas mas frecuentes que existen
en la unidad a la que usted pertenece?

GRAFICO 2.38: PROBLEMAS MAS FRECUENTES EN
LA UNIDAD DE TRABAJO

® Baja comunicacion

u Tramites de trabajo
= Formacién de grupos
m Poca Participacion

u Qtra

uS/R

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: Los temas de trabajo al igual que la baja comunicaciéon son los
problemas mas frecuentes, esto se convierte en una Debilidad alta.
10. ¢ Le han evaluado como atiende usted al cliente?

GRAFICO 2.39: EVALUACION RELACIONADA CON
LA ATENCION AL CLIENTE

u Siempre

= A veces

= Nunca

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusidn: Se aprecia falta de evaluaciones al personal sobre su forma de
atencion, esto constituye en una Debilidad alta.
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11. ¢Dispone usted de los recursos necesarios para desarrollar su
trabajo eficientemente?

GRAFICO 2.40: DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

uS|

u Casi siempre

No

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO

Conclusion: El disponer de los recursos necesarios sera fundamental para

realizar su trabajo de manera eficiente, lo que implica ser una Debilidad baja.

2.3  ANALISIS FODA

2.3.1 MATRICES DE ESTRATEGIAS

Del anadlisis del impacto de los factores del Macro ambiente y del
Microambiente se determina las matrices basicas: de impacto, de vulnerabilidad
y de aprovechabilidad.

Con el resultado del diagnéstico y analisis de los datos se podra efectuar la
evaluacion del proceso de Atencion al Cliente, su entorno y el area en la cual
se desenvuelve a fin de definir los factores criticos y de esta manera establecer

los cambios que irdn en beneficio de todos los que participan en este proceso.

MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

La matriz de impacto externa nos permite analizar las oportunidades y
amenazas que tiene la Empresa Eléctrica Quito S.A. de acuerdo con el
diagnéstico efectuado.
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Estos factores externos fueron calificados como: altas, medias o bajas, con un

puntaje de 5, 3y 1, respectivamente.

A continuacion los resultados se presentan en la Tabla No. 2.4

TABLA 2.24: MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA

Factores

OPORTUNIDAD

AMENAZA

IMPACTO

ALTA

MEDIA

BAJA

ALTA

MEDIA

BAJA ALTA

MEDIA

5

5

1

5

5

1 5

5

2.1.1 MACROAMBIENTE

2.1.1.1 FACTORES POLITICOS

2.1.1.2 FACTORES ECONOMICOS

21.1.2.1 FALTA DE INVERSION EN
PROYECTOS ELECTRICOS

21122 DEMORA EN ENTREGA DE|
RECURS03 ECONOMICOS PARA
INVERSION POR FARTE DEL ESTADO

2.1.1.2.3 INFLACION

1A

2.1.1.2.4 TASAS DEINTERES

1A

2.1.1.3 FACTORES SOCIALES

21.1.3.1 PLAN DE EFICIENCIA ENERGETICA
DEL GOBIERNG NACIONAL

21132 POBREZAY TASA DE DESEMPLEQ

2.1.1.4 FACTORES CULTURALES

2.1.1.4.1 MAYOR RESPONSABILIDAD PARA
PREVENIR ACCIDENTES

2.1.1.5FACTORES DEMOGRAFICOS

2.1.1.6 FACTORES TECNOLOGICOS

2.1.1.7 FACTORES AMBIENTALES

2.1.1.7.2 OPOSICION DE GRUPOS
AMBIENTALISTAS

2.1.2 MICROAMBIENTE

2.1.2.30RGANISMOS DE CONTROLY
REGULACION

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.

ELABORADO: PABLO ERAZO
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MATRIZ DE IMPACTO INTERNA
Determina todas las fortalezas y debilidades internas que se pudieran detectar

en base a la encuesta realizada al personal inmerso en la atencién al cliente

cuyo resultado se ha tabulado en la Matriz de Impacto Interno, obteniendo los

siguientes resultados:

A continuacion los resultados se presentan en la Tabla No. 2.5

TABLA 2.5: MATRIZ DE IMPACTO INTERNA

Factores

FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA | BAJA
5 3 1

2.2.1 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

ZAPLICACION DEL
PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL
CLIENTE

D

S.EXISTE EL PROCESO ATENCION
AL CLIENTE

5D

6.APLICACION DE LOS
SUBPROCESOS EN SU TRABAJO

5D

7.FLUJO DE INFORMACION Y
COMUNICACION ENTRE AREAS

iD

8.SEGUIMIENTO Y CONTROL DE
REQUERIMIENTOS

5D

9.CONTROL DE TRAMITES
PENDIENTES PARA MEJORAR
TIEMPOS DE ATENCION

D

10. CALIFICACION DE SISTEMA DE
CONTROL

D

11. PROCESOS ADMINISTRATIVOS
BUROCRATICOS

5D
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FORTALEZA DEBILIDAD IMPACTO
Factores ALTA | MEDIA | BAJA | ALTA | MEDIA [BAJA| ALTA | MEDIA | BAJA
5 3 1
2.2.2 CAPACIDAD DE SERVICIO Y
COMERCIALIZACION

J. ATENCION VIRTUAL
4. TIEMPO DE ESPERA

8. TIEMPO DE SOLUCION DE
RECLAMOS ({ DIAS) i
2.2.3 CAPACIDAD TECNOLOGICA

2. INTERRUPCIONES DEL SISTEMA X 5D
3. AGILIDAD EN ATENCION DE LA . -
ASISTENCIA TECHICA

4. ATENCION ¥ SOLUCION DE
REQUERIMIENTOS INFORMATICOS
5. EMISION DE REPORTES DEL
SISTEMA INFORMATICO

2.2.4 CAPACIDAD DEL TALENTO
HUMANO

5.VALORACION DE RELACION
ENTREJEFES Y SUBALTERHOS

6. IMPORTANCIA DE CAPACITACION

AL PERSONAL £ D
7. CAPACITACION RELACIONADA X 10
CON LA ACTIVIDAD

9. PROBLEMAS MAS FRECUENTES

EN EL AREA DE TRABAJO X °D

10. EVALUACION RELACIONADA X 5D

COMN LA ATENCION AL CLIENTE

11. DISPONIBILIDAD DE RECURSOS X 10
FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO
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TABLA 2.6: MATRIZ DE VULNERABILIDAD

DEMORA EN
ENTREGA DE
FALTA DE PLAN EFICIENCIA .
INVERSIONEN | RCCURSOS : TASAS DE |ENERGETICA DEL |POBREZA YTAsA |MAYOR QRO e
AMENAZAS |PROYECTOs  |ECONOMICOS | INFLACION | 2oe & |- oen o DE DESEMPLEG | RESPONSABILIDAD PARA |GRUPOS CONTROL Y —
FLECTRICOs |PARAINVERSION T PREVENIR ACCIDENTES  |AMBIENTALISTAS REGULACION
POR PARTE DEL
ESTADO
DEBILIDADES 5 5 1 1 1 5 1 3 5
APLICACION DEL 3 1 1 1 1 1 3 1 1 5 15
PROCEDIMIENTO DE
ATENCION AL CLIENTE
EXISTE EL PROCESO
ATENCION AL CLIENTE 5 5 5 1 1 1 5 1 1 5 2
APLICACION DE LOS
SUBPROCESOS EN SU 5 1 5 1 1 1 1 1 1 5 17
TRABAJO
FLUJO DE INFORMACION Y
COMUNICACION ENTRE 3 ! 3 ! ! ! > 3 ! g 2
AREAS
SEGUIMIENTO Y CONTROL
DE REQUERIMIENTOS < t t t { : t t t < w
CONTROL DE TRAMITES
PENDIENTES PARA 3 1 1 1 1 1 1 1 1 5 13
MEJORAR TIEMPOS DE
ATENCION
CALIFICACION DE SISTEMA
L 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ]
PROCESOS
ADMINISTRATIVOS 5 1 1 1 1 1 1 1 1 5 12
BUROCRATICOS
EXISTENCIA DE ATENCION : c . . c c . 1 1 5 1

VIRTUAL

m

(4.1)

(2.1)

(4)
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DEBILIDADES

AMENAZAS

FALTA DE
INVERSION EN
PROYECTOS
ELECTRICOS

DEMORA EN
ENTREGA DE
RECURSOS
ECONOMICOS
PARA INVERSION
POR PARTE DEL
ESTADO

INFLACION

TASAS DE
INTERES

PLAN EFICIENCIA
ENERGETICA DEL
GOBIERNO
NACIONAL

POBREZA Y TASA
DE DESEMPLEQ

MAYOR
RESPONSABILIDAD PARA
PREVENIR ACCIDENTES

OPOSICION DE
GRUPOS
AMBIENTALISTAS

ORGANISMOS DE
CONTROL Y
REGULACION

TOTAL

TIEMPOS DE ESPERA

TIEMPO DE SOLUCION DE
RECLAMOS { DIAS)

INTERRUPCIONES DEL
SISTEMA

AGILIDAD EN ATENCION DE
LA ASISTENCIA TECNICA

ATENCION Y SOLUCION DE
REQUERIMIENTOS
INFORMATICOS

EMISION DE REPORTES
DEL SISTEMA
INFORMATICO

IMPORTANCIA DE
CAPACITACION AL
PERSONAL

CAPACITACION
RELACIONADA CON LA
ACTIVIDAD

PROBLEMAS MAS
FRECUENTES EN EL AREA
DE TRABAJO

EVALUACION
RELACIONADA CON LA
ATENCION AL CLIENTE

DISPONIBILIDAD DE
RECURS0S

TOTAL

20

43

21

21

29

35

25

27

25

(2)

(3)

(4)

U]

@)

(3

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO

ELABORADO: PABLO ERAZO
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TABLA 2.7: MATRIZ DE APROVECHABILIDAD

FORTALEZAS

FILOSOFIAY
PLANES DE
OPORTUNIDADES GOBIERNO

UNIFICACION DE
DISTRIBUIDORAS
ELECTRICAS

INCREMENTO DE
LA POBLACION

POBLACION
DISPERSA

NUEVAS
TECNOLOGIAS
INTELIGENTES

INFORMATICOS

APOYAR A LAS
ENERGIAS
RENOVABLES

CLIENTES TOTAL

(3)

4)

(2)

2)

2.1)

3)

4)

(0]

()

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO

ELABORADO: PABLO ERAZO
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TABLA 2.8: HOJA DE TRABAJO FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

DEBILIDADES AMENAZAS

1.EXISTE EL PROCESO ATENCION AL | 1.0RGANISMOS DE CONTROL ¥
CLIENTE REGULACION
2. DEMORA EN ENTREGA DE
2.TIEMPO DE SOLUCION DE RECURSOS ECONOMICOS PARA
RECLAMOS ({ DIAS) INVERSION POR PARTE DEL
ESTADO

3.IMPORTANCIA DE CAPACITACION
AL PERSONAL 3.PLAN EFICIENCIA ENERGETICA
DEL GOBIERND WACIONAL

4,FLUJO DE INFORMACION Y

COMUNICACION ENTRE AREAS

5. 5EGUIMIENTO ¥ CONTROL DE

REQUERIMIENTOS 4. POBREZA Y TASA DE
6.APLICACION DE LOS SUBPROCESOS | DESEMPLED

EN 5U TRABAJO

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO
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TABLA 2.9: MATRIZ DE ESTRATEGIAS FODA PARA EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1.0RGANISMOS DE CONTROL Y
REGULACION

2. DEMORA EN ENTREGA DE
RECURSOS ECONOMICOS PARA
INVERSION POR PARTE DEL ESTADO

3.PLAN EFICIENCIA ENERGETICA DEL
GOBIERND HACIONAL

ANALISIS EXTERNOD

. 4. POBREZA Y TASA DE DESEMPLEQ
ANALISIS INTERND

FORTALEZAS ESTRATEGIAS F.O. ESTRATEGIAS F.A.

1F.14. Mantener €l nivel de
funcienamiente para el cumplimiente de
la normativ externa.

2F. 1A. Proponer programas de mejora
que permita cumplir con las exigencias
definidaz en la Regulacion 12/08

3F. 1A. Elaborar planes v programas
que cumplan cen las exigencias de la
normativa.

3F. 44 Difundir mediante camparas
pukblicitariaz =ervicicz que brinda la
Empreza.

4F. 14, Mejorar oz tiempes de atencién
€n los procesos comerciales v de
digtribucién acerde con lo definide en

SF. 14. Fortalecer la capacitacién en
azpectes relacionades con la Nermativa
Externa a fin de cumglirla a cakalidad.
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OPORTUNIDADES AMENAZAS

1.0RGANISMOS DE CONTROL Y
REGULACION

2. DEMORA EN ENTREGA DE
RECURSOS ECONOMICOS PARA
INWVERSION POR PARTE DEL ESTADO

3.PLAMN EFICIENCIA ENERGETICA DEL
GOBIERNO NACIONAL

AMALISIS EXTERNO

i 4. POBREZA Y TASA DE DESEMPLEOD
ANALISIS INTERNO

DEBILIDADES ESTRATEGIAS D.O. ESTRATEGIAS DA

1D0. 1A, Medir el Proceso para entregar
de forma oportuna informacién
=olicitada por el COMELEC

1D. 24, Mejorar los costos vy tiempos de
las actividades del Proceso a través de
planes de accién

1.EXISTE EL PROCESO ATENCION AL CLIENTE

20 1A, Integrar los Sistemas
Informaticos para ajustar los tiempos de
solucidn acorde con la Normativa
Externa

2.TIEMPOS DE SOLUCION DE RECLAMOS ( DIAS)

30. 1A Capacitar al personal en
aspectos relacicnades con la normativa
externa.

3IMPORTANCIA DE CAPACITACION AL
PERSONAL

3D. 24, Promover eventos relacionados
con el desarrollo de proyectos
optimizando recursos economicos.

40. 14, Fijar reunicnes periddicas para
entregar informacién confiable v
cportuna al Ente Regulador.

40. 24, Establecer acciones conjuntas
entre Areas involucradas para optimizar

4.FLUJO DE INFORMACION ¥ COMUNICACION Pl
el uso de recursos economicos.

ENTRE AREAS

5SD. 1A, Reducir los errores en la
informacion entregada por medio de
procedimientos definidos

50. 24 Declarar acciones de mejora a
través de programas o planes
5. 53EGUIMIENTO Y CONTROL DE REQUERIMIENTOS

60. 1A. Capacitar al personal para una
correcta aplicacion de las actividades
de los Subprocesos, gue cumplan con
la calidad y plazos definidos en la

6.APLICACION DE LOS SUBPROCESOS EN SU Mormativa Externa

TRABAJIO

6D. 2A. Aplicar eficientemente los
=ubproce=socs para afrontar el déficit de
recursos econdmicos

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO
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2.3.2 SINTESIS
Combinaciones FO-FA-DO-DA

ESTRATEGIAS FORTALEZAS OPORTUNIDADES: FO

1. Reformular los sistemas informaticos para agilitar la atencién al cliente.

2. Implementar tecnologia de punta para la gestion y administracion de los
procesos comerciales.

3. Fomentar los convenios de cooperaciéon con mayor numero de empresas del

sector para implementar los sistemas informaticos

4. Integrar los sistemas informaticos para obtener informacién confiable y

oportuno que permita atender agilmente los requerimientos de los clientes.

5. Fortalecer los compromisos de atencién mediante la reduccion del nimero

de reclamos.

6. Mejorar las expectativas del cliente a través de la incorporacién de software

que incremente este indicador

7. Mejorar la calidad de atencion telefénica para atender de manera eficiente y

optima a los consumidores.

8. Involucrar al personal en otras tecnologias mediante un proceso agresivo de
capacitacion.

9. Mejorar la plataforma informatica del Call Center con nuevas tecnologias.
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ESTRATEGIAS FORTALEZAS AMENAZAS: FA
1. Mantener el nivel de funcionamiento para el cumplimiento de la normativa

externa.

2. Proponer programas de mejora que permita cumplir con las exigencias

definidas en la Regulacién 12/08

3. Elaborar planes y programas que cumplan con las exigencias de la

normativa.
4. Difundir mediante campanas publicitarias servicios que brinda la Empresa.

5. Mejorar los tiempos de atencion en los procesos comerciales y de distribucién

acorde con lo definido en las Leyes y Regulaciones.

6. Fortalecer la capacitacion en aspectos relacionados con la Normativa Externa

a fin de cumplirla a cabalidad.
ESTRATEGIAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES: DO

1. Difundir el procedimiento y los instructivos al personal inmerso en este
proceso por diferentes medios de comunicacion.

2. Implementar el Proceso en otras Empresas del pais a través de los

Convenios de Cooperacion Interinstitucional

3. Efectuar un Control y Monitoreo de requerimientos mediante aplicaciones

informaticas que mejoren el proceso

4. Establecer tiempos de atencion con Areas involucradas
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5. Incorporar aplicaciones en el sistema informéatico que permitan obtener

reportes relacionados con los tiempos de atencién y de espera

6. Capacitar al personal sobre los nuevos paquetes informaticos que se

incorporaran, minimizando la posibilidad de errores en la atencion.

7. Preparar al personal de atencién al cliente para cumplir con los Convenios
de Cooperacién Insterinstitucional

8. Elaboracién y difusion del Instructivo de Servicio

9. Fortalecer la modalidad virtual a fin de facilitar el contacto con el cliente.

10. Realizar Planes Piloto para atender de forma integral los requerimientos

presentados por los clientes

11. Elaborar un procedimiento para controlar los tramites pendientes, apoyado

en una aplicacion informatica que proporcione informacion oportuna y veraz.

12. Capacitar al personal en la correcta aplicaciéon de los Subprocesos a fin de

reducir el nUmero de errores incurridos en los mismos.

13. Reducir el nimero de errores en el ingreso de la informacién por medio de

una nueva aplicacion informatica

ESTRATEGIAS DEBILIDADES AMENAZAS: DA

1. Medir el Proceso para entregar de forma oportuna informacién solicitada por
el CONELEC

2. Mejorar los costos y tiempos de las actividades del Proceso a través de

planes de accién
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3. Integrar los Sistemas Informaticos para ajustar los tiempos de solucion

acorde con la Normativa Externa

4. Capacitar al personal en aspectos relacionados con la normativa externa.

5. Promover eventos relacionados con el desarrollo de proyectos optimizando

recursos econdémicos.

6. Fijar reuniones periddicas para entregar informacién confiable y oportuna al
Ente Regulador.

7. Establecer acciones conjuntas entre areas involucradas para optimizar el

uso de recursos econdmicos.

8. Reducir los errores en la informacién entregada por medio de procedimientos

definidos

9. Declarar acciones de mejora a través de programas o planes

10. Capacitar al personal para una correcta aplicacion de las actividades de los
Subprocesos, que cumplan con la calidad y plazos definidos en la Normativa

Externa

11. Aplicar eficientemente los subprocesos para afrontar el déficit de recursos

econémicos
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24  DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El proceso de planeacion estratégica de la Empresa Eléctrica Quito S.A, se
lleva a cabo para establecer la identidad estratégica, congruente con su
responsabilidad de aportar al desarrollo del sector eléctrico, y al progreso de
Quito y poblaciones del area de concesion. Este marco de actuacién de cultura

organizacional, se esquematiza en los siguientes términos:

GRAFICO 2.41: IDENTIDAD ESTRATEGICA

05 Saoack B O setRs i Sacfiodia Soctial
L. Lo i Jesarestl O Fec-ohonghd O o E

-  AF

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.

El objetivo del Direccionamiento Estratégico es determinar claramente el
camino que debe seguir el Proceso de Atencion al Cliente, partiendo de su
situacion actual y definiendo la misién; para unificar criterios y aprovechar las

posibilidades futuras a fin de alcanzar la vision del proceso antes mencionado.

Esta es una etapa de planificacion donde se definira ;para qué? existe el
proceso de atencién al cliente, ;A dénde? se dirige y ¢cudl? sera el camino

trazado que conduzca al cumplimiento de los objetivos trazados.
Cabe mencionar que la mision, vision, objetivos, politicos, estratégicas,

principios y valores que se establezcan para el Proceso de Atencion al Cliente

seran concurrentes a los de la Empresa.
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2.4.1 MATRIZ AXIOLOGICA

Existen conceptos éticos sobre los cuales se fundamenta la condicion humana,
estos regulan la vida en sociedad y la convivencia de los miembros de la

Institucion.

Los principios y valores soportan la misién, vision y objetivos corporativos que

se lleven a cabo en una organizacion.

La Empresa Eléctrica Quito S.A. establecié dentro de su Plan Estratégico
2006-2010, los principios y valores actuales y aquellos que estdan por
consolidarse, para este estudio seran mencionados con la finalidad que el
personal involucrado en el proceso de atencién al cliente los refuerce y
fortalezca.

En las Tablas No. 2.10 y 2.11 se pueden apreciar los principios y valores

actuales y por consolidar.

TABLA 2.10: MATRIZ DE PRINCIPIOS

GRUPO DE PRINCIFIOS | oy cionamios | TraBasapores |ORCGANISMOSDEL o) eyres
CONTROL
ACTUALES
X X X
X X X
X X X X
X x X
ORGANISMOS DE
CONSOLIDAR FUNCIONARIOS | TRABAJADORES CONTROL CLIENTES
X x
X X X
X X
FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO
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TABLA 2.11: MATRIZ DE VALORES

GRUPO DE VALORES ORGANISMOS DE

ENTES
FUNCIONARIOS TRABAJADORES CONTROL CLI

ACTUALES

X X X X
X X X
X X X X

ORGANISMOS DE

CLIENTES
CONSOLIDAR FUNCIONARIOS TRABAJADORES CONTROL
FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

2.4.2 PRINCIPIOS Y VALORES

A continuacion se presenta una breve descripcion de cada uno de ellos.

PRINCIPIOS ACTUALES

Experiencia

La experiencia permite enfrentar con solvencia y competencia los
requerimientos presentados por nuestros clientes.

Competitividad

La capacidad de ejecucion y organizacién, se ha conseguido gracias al

compromiso, el trabajo y la competencia de su personal.
Responsabilidad

La actitud positiva del personal para realizar actividades programadas, no
programadas o de emergencia, son ejecutadas con capacidad y

responsabilidad

Recursos Humano competente
El personal es competente sobre la base de su educacién, entrenamiento,
experiencia y habilidades, necesarios para superar retos y enfrentar con solidez

proyectos de transformacién de la organizacion.
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VALORES ACTUALES

Etica y Honestidad

La integridad esta presente en las actividades internas y externas, respetando
estatutos, normas y reglamentos, sin dar oportunidad a la presencia de la

corrupcion.
Lealtad

El personal demuestra lealtad para realizar el mayor esfuerzo en sus
actividades con el afdn de generar valor agregado y encaminar a la Empresa

en la ruta del desarrollo y crecimiento.

Respeto
La empatia garantiza el respeto y colaboracion, cumpliendo exigencias y
expectativas del cliente interno y externo, a quienes se los considera como

socios estratégicos para el mejoramiento de los procesos de la institucion.

PRINCIPIOS A CONSOLIDAR

Compromiso con el cliente

El personal debe conservar y promover su compromiso de atender con
oportunidad y voluntad las exigencias y necesidades de los clientes, en procura
de lograr su satisfaccion y el beneficio de su confianza.

Puntualidad

Lograr que exista mayor puntualidad en la realizacion de las actividades y en el

cumplimiento de sus programas y proyectos.

Trabajo en equipo

Una Organizacién que es administrada en base a procesos, requiere que se
empiece a cultivar con mayor motivacion el trabajo en equipo, puesto que ha
demostrado ser la solucidén para resolver problemas en el servicio, mejorar la

relacion con los clientes externos y generar sinergia al interior de la Empresa.
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VALORES A CONSOLIDAR

Innovacion y Creatividad

El personal mejorara su capacidad de innovacién en su sitio de trabajo y
promovera la creatividad individual y organizacional, para proporcionar una
mejor respuesta a las exigencias del cliente y de la Empresa.

2.4.3 MISION Y VISION

El establecimiento de la misién de una organizacion describe el caracter de las
actividades, aquello que piensa hacer, y para quien lo hara, asi como las
premisas filoséficas centrales que servirdn para sus operaciones.
15

A continuacién en la Tabla No. Se establecen los elementos claves para
establecer la misién del Proceso de Atencién al Cliente:

TABLA 2.12: PREGUNTAS PARA LA DEFINICION
DE LA MISION

ELEMENTOS CLAVES DEFINICION

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

MISION

“Evaluar y atender los requerimientos presentados por los diversos canales de
comunicacién de nuestros clientes, dentro del marco legal regulatorio, con la
finalidad de solucionarlos a través de una gestién por procesos, acorde con los
indices de satisfaccion esperados que concurran con el desarrollo de la

15 El Proceso Estratégico, Henry Mintzberg, James Brian Quinn, John Voyer, Edicién Breve,
Editorial Prentice Hall pagina 60
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comunidad dentro de un ambiente saludable que consolide la imagen
empresarial”.

La vision parte de la idea de sus lideres emprendedores, como una imagen
mental de como quieren que sea un negocio, plasmado en un documento
dentro de un periodo de tiempo esperado.'®

A continuacién se presenta la Tabla No. , donde se identifican los elementos
claves para establecer la vision del Proceso de Atencion al Cliente:

TABLA 213: PREGUNTAS PARA LA DEFINICION DE LA VISION

ELEMENTOS CLAVES DEFINICION

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A. ELABORADO: PABLO ERAZO

VISION 2013

“Ser un proceso que cuente con un personal competente debidamente
capacitado para satisfacer de una forma eficiente, responsable, comprometida,
innovadora y amable, para resolver las necesidades presentadas por los
consumidores, aplicando las mejores practicas en la atencién al cliente,
respetando la normativa y apoyando a la modernizacion de la Empresa que le

permita liderar el sector eléctrico tanto nacional como el latinoamericano”

2.44 OBJETIVOS Y POLITICAS

Los objetivos son los resultados que se esperan o programan alcanzar en un
tiempo determinado (puede ser en corto, mediano o largo plazo). Estos tienen
que ser medibles en tiempo, en unidades monetarias, en porcentajes o en

cantidades.

16 E| Proceso Estratégico, Henry Mintzberg, James Brian Quinn, John Voyer, Edicién Breve,
Editorial Prentice Hall pagina 242
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Por su parte las politicas son reglas o guias que expresan los limites dentro de
los que se debe ocurrir la accién.'’

Bajo este contexto, los objetivos y las politicas definen los criterios para la
seleccion de estrategias que conduzcan al cumplimiento de los objetivos a

largo, mediano y corto plazo del Proceso de Atencién al Cliente.

OBJETIVO GENERAL

Ofrecer un servicio al cliente, de manera eficiente y eficaz, mediante una
gestiébn por procesos de acuerdo con la calidad definida por la normativa
externa e interna que mejore el nivel de satisfaccion de los consumidores en el

area comercial.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO 1 (PERIODO 2009-2010)
Disponer de un proceso de atencion al cliente, que se encuentre definido y
establecido de forma, agil, adaptable, y efectivo, desde la recepcidén hasta la
respuesta al usuario.
POLITICAS
= El servicio de atencion al cliente se dara con absoluta calidad, eficiencia,
eficacia y rapidez
= Se efectuardn mediciones de los requerimientos atendidos por el
Proceso de Atencion al Cliente que conlleven a declarar Oportunidades
de Mejora.
= Se definira un procedimiento que tenga por objeto normar y definir la
metodologia y actividades pertinentes para evaluar las necesidades del
cliente y atender sus requerimientos, relacionados con los servicios que
proporciona la Empresa.
= Es fundamental el desarrollo de eventos de capacitaciéon continuos para
el personal de atencién al cliente ( Urbano, Periférico, Centros
Autorizados de Recaudacién y Call Center)

17 Documento Dr. Galo Moreno ppt. 2005
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OBJETIVO 2 (2011-2012)
Mejorar los mecanismos de comunicacién interna con los responsables de los
otros procesos comerciales (Cadena de Valor) a fin de informar y responder
los requerimientos presentados por el cliente externo, de forma oportuna,
confiable y transparente.
POLITICAS
= Se debe proporcionar informacion al cliente externo de forma oportuna,
asequible, apropiada y transparente.
= El personal de atencién al cliente, a través de las diferentes modalidades
de atencion, sera el encargado de receptar, analizar, tratar y entregar el
resultado del requerimiento presentado por el cliente externo, al ser el
unico punto de contacto.
= Utilizar efectivamente y fortalecer los canales de comunicacion que tiene
a disposicion la Empresa para afianzar las relaciones con los clientes.
= Disponer de informacién confiable y actualizada, asi como generar la

capacidad de usarla efectivamente.

OBJETIVO 3 (2013)
Establecer una mejora continua en el proceso de Atencién al Cliente para la
solucion de los requerimientos presentados por los clientes en base a la calidad
y los plazos definidos por la normativa externa.
POLITICAS
= El personal de atencién al cliente deberd atender las solicitudes y los
reclamos de acuerdo con los tiempos establecidos por el Ente de Control
y Regulacion externo.
= Se establecera como parametro de solucion de requerimientos, en
primer nivel, una duracién del servicio de 5 a 10 minutos por cliente.
= Se remitird al Duefo del Macro proceso Comercial asi como a los
Duenos de los Procesos Comercial, de manera trimestral un informe que
contiene el numero de reclamos generados y pendientes de solucion por
parte de sus procesos y subprocesos.
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Se deben medir los resultados obtenidos producto del mejoramiento del

proceso propuesto en este estudio.

2.4.5 ESTRATEGIAS

“Las estrategias son programas generales de accion que llevan consigo

compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una misién basica.

Son patrones de objetivos, los cuales se han concebido e iniciado de tal

manera, con el propédsito de darle a la organizacion una direccién, unificada”.

» 18

A continuacion se definiran cada una de las estrategias establecidas para cada

objetivo y politica anteriormente descritos.

ESTRATEGIA 1

Incorporar aplicaciones en el sistema informético que permitan obtener
reportes relacionados con los tiempos de atencién y de espera.

Realizar un control y monitoreo trimestral de los requerimientos
atendidos por el personal de atencién al cliente, para desarrollar
programas y proyectos de mejoramiento.

Difundir el procedimiento y los instructivos al personal inmerso en este
proceso por diferentes medios de comunicacion.

Ejecucion de Talleres, Charlas, Cursos, Seminarios, entre otros, que se
encuentran definidos en el Plan Anual de Capacitacién, los cuales
permitiran entre otros aspectos: evaluar el grado de conocimiento del
personal, la atencién en cuanto a la cortesia, amabilidad, etc. y los

relacionados con las actividades de este proceso.

ESTRATEGIA 2

Elaboracion y difusion del Instructivo de Servicio
Fortalecer los canales de contacto con la Empresa, para facilitar la

comunicacion con el cliente.

18 H. Koontz. Estrategia Planificacion y Control 1999
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Definir compromisos de atencién con las areas operativas, a fin de
efectuar las coordinaciones y direccionamiento de los tramites
presentados por los usuarios.

El personal de atencion al cliente actualizara de forma periodica la base
de datos comercial, al momento de tener el primer contacto con el
usuario y en coordinacién con el area de sistemas se lo hara con los

servicios que presta la Empresa en el portal virtual.

ESTRATEGIA 3

Emitir reportes mensuales relacionados con los tiempos de espera y
atencion, soportados en un Sistema Analizador de Flujo de cliente, para
proponer acciones correctivas y preventivas que cumplan con este
objetivo.

Identificar las causas de los reclamos receptados para mejorar aquellos
procesos generando Oportunidades de Mejora.

Manteniendo un monitoreo permanente de las actividades desarrolladas
en cada uno de los subprocesos definidos en el Proceso de Atencion al
Cliente, por medio de un cronograma establecido.

Declarar acciones de mejora a través de programas, planes o proyectos.
Implementar un sistema automatico para que el cliente pueda efectuar
una calificacion con relacion a la atencién recibida en los puntos de
atencion urbanos y periféricos.

Elaborar un procedimiento para controlar los tramites pendientes,
apoyado en una aplicacion informatica que proporcione informacion

oportuna y veraz.

2.4.6 PLAN OPERATIVO ANUAL Y PRESUPUESTO DEL ANO 2009

El Plan Operativo Anual del Proceso de Atencion al Cliente correspondiente al

primer semestre del ano 2009 se detalla a continuacion:
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CUADR 2.4 : PLAN OPERATIVO PROCESO ATENCION AL CLIENTE PRIMER SEMESTRE 2009

Dpto.
Responsable

Objetivos Metas P Acci i Fuente

Ene Feb Mar Abr May Jun ul Ago | Sep | Oct | Nowv Dic

116



Valores 2009
Dpto.

Metas Programas Acciones Indicador Fuente i

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic

El incremento del nimero de reclamos es debido a la falta de equipos de medicién.

A partir del mes de abril se hizo una modificacion en los Centros de Atencion, organizandolos por agencias

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A ELABORADO: PABLO ERAZO
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Se debe mencionar que los presupuestos anuales de la Empresa Eléctrica
Quito S.A. se elaboran de acuerdo con una estructura Organico Funcional, esto
quiere decir por niveles de Direcciones, Divisiones, Departamentos vy
Secciones, asignandoles los recursos econémicos a sus respectivos centros de

costo en base de las partidas presupuestarias elaboradas con antelacion.

De lo anteriormente sefialado se puede mencionar que el presupuesto, tanto de
explotacion como de inversion, destinado para efectuar las actividades del
Proceso de Atencion al Cliente se encuentra distribuido entre los
Departamentos Control Clientes (zona urbana), Agencias Zona Norte y Sur
(zona periférica), Grandes Clientes ( clientes especiales) y Call Center
(Atencion telefénica).

Por tal razon se dificulta mencionar el recurso econémico exacto que se
encuentra destinado para el Proceso de Atencién al Cliente, que le permita

cumplir sus actividades eficientemente.

El presupuesto que se asigno en el presente afo para realizar las actividades
tanto operativas como de mejoramiento fue de aproximadamente $ 500.000
anuales, de acuerdo con informacién proporcionada en el area comercial de la

Empresa.

2.4.7. MAPA ESTRATEGICO

El mapa estratégico debe constituirse en el marco de referencia que guie el
comportamiento del Proceso de Atencion al Cliente, siendo importante que se
lo considere como fundamental para ser medido y verificar el cumplimiento de

las metas y objetivos trazados.
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GRAFICO 2.42: MAPA ESTRATEGICO ATENCION AL CLIENTE 2009-2013

Ofrecer un servicio al cliente, de manera eficiente y eficaz, mediante una gestion por procesos de acuerdo con la calidad definida por la
normativa externa e interna que mejore el nivel de satisfaccion de los consumidores

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVO 1 (PERIODO 2009-2010)

Disponer de un proceso de atencion al cliente, gue se
ancuentre definido y establecido de forma, &ail,
adaptable efectivo, desde la recepciin hasta la
respuesta al usuario.

POLITICAS

=El sarvicio de atenclén al clients se dard con absoluta
calidad, eficiencia, eficacia y rapidez

=Se efectuaran mediciones de los requerimientos
atendidos por el ceso de Atencion al Cliente que
conlleven a declarar Oporiunidades de Mejora.

*Se definira un procedimientc que tenga por objeto
normar v definic |la rneludulcﬁia v actividades
pertinentes para evaluar las necesidades del clienta v
atender sus requerimientos, relacionados con los
semvicios que proporciona la Em .
*Es fundamental el desarrollo de  eventos de
capacitacidn continuos para el personal de atencion al
cliente [ Urbano, Periferico, Centros Autorizados de
Recaudacion y Call Center)

ESTRATEGIA 1

sIncorporar aplicaciones en el sistema infarmética que
permitan obtener reportes relacionados con  los
tiempos de atencion y de espera.

sRealizar un ocontrol monitoran  rimestral de |os
reguermientos atendidos por el personal de atencién
al diente, para desarrollar programas y proyectos de
mejorarmianto.

=Difundir @l procedimiento v los instructivos al personal
inmerso en este proceso por diferentes medios de
COMmUNICacn.

*Ejecucién de Tallerss, Charlas, Cursas, Seminarios,
entre otros, que s& encuentran definidos en &l Plan
Anual de tapau'tﬂcién. los cuales permitiran entre
alros aslped{xs: evaluar el grado de conocimiento del
personal, la atencion en cuanto a la coresia,
amabhilidad, elc. y los relacionados con las actividades
de esle proceso.

OBJETIVO 2 (2011-2012)

Mejorar los mecanismos de comunicacion interna
con los responsables de los oiros procesos
comerciales (Cadena de Valor) a fin de informar
de forma oportuna y transparente &l cliente

[ b

POLITICAS

=Se debe proporcionar informacion al cliente
externo de forma oportuna, asequible, apropiada
y transparente.

*E| personal de atencicn al cliente, a traves de
las diferentes modalidades de atencidn, serd al
encargado de receptar, analizar, tratar y entregar
el resultado del requenmientc presentado por el
dliente externo, al ser el dnico punto de contacto.
=Utilizar efectivamente y fortalecer los canales de
comunicacion que tiene a disposicion la Empresa
para afianzar las relaciones con los clientes.
=Disponer de informacién confiable y actualizada,
asl como generar la capacidad de usarda
efectivamente,

ESTRATEGIA 2

*Elaboracidn y difusidn del Instructivo de Servicio
*Fortalecer los canales de contacto con la
Empresa, para faciltar la comunicacion con el
cligrita.

=Definir compromiscs de atencién con las dreas
operativas, a fin de efectuar las coordinaciones y
direccionamiento de los tramites presentados por
los usuanos.

=E| personal de atencion al cliente actualizara de
forma perodica |a base de datos comercial, al
momenta de tener el primer contacto con el
usuario ¥y en coordinacion con e area de
sistemas se o haré con los servicios que presta
la Empresa en el portal virtual.

OBJETIVO 3 (2013)

Establecer una mejora continua en el Proceso de Atencion al
Cliente para la solucidn de los requerimientos presentados por los
clientes en base a la calidad v los plazos definides por la
narrri_arlliva extema

POLITICAS

=El personal de atencidén al cliente debera atender las solicitudes y
los reclamos de acuerdo con los tiempos establecidos por el Ente
de Contral v Regulacidn externa.

=5e establecera como pardmetro de solucidon de reguerimientos,
en primer nivel, una duracion del servicio de 5 a 10 minutos por

iente,

=Se ramitird al Duefio del Macro proceso Comercial asi como a los
Duefos de los Procesos Comercial, de manera timestral un
informe gue confiene el nomero de reclamos generados  y
pendientes de solucidn por parte de sus procesos y subprocesos.
=S5e deben medir los resultados obtenidos producto  del
mejlgrarriemn del proceso propuesto en este estudio.
ESTRATEGIA 3

sCrear un procedimiento que tenga por objeto el control y
micnitores mensual de los tramites que se encuentran pendientes.
=Emitir reportes mensuales relacionados con los I;iemé:os de
espera y atencitn, soporados en un Sisterma Analizador de Flujo
de cliente, para proponer acciones comectivas y preventivas gue
cumplan con este objetivo.

=ldentificar las causas de los reclamos receptados para mejorar
aguellos procesos generando Oportunidades de Mejara.
=Manteniendc un monitorec permanente de las  actividades
desarrolladas en cada uno de los subprocesos definidos en el
Proceso de Alencién al Cliente, por medio de un cronograma
astablecido.

=Declarar acciones de mejora a fraves de programas, planes o

reyectos.
E:‘I mplementar un_ sistema awomatico para gue el diente puada
afactuar una calificacion con relacidn a la atencidn recibida en los
puntos de atencian urbanos y periféricos,
=Elaborar un procadimiento para controlar |os trdmites pendientes,
apoyado en  una aplicacion  informéfica gue  proporcionsa
informacion oporiuna y veraz.

GRUPO DE
PRINCIPIOS A
CONSOLIDAR
COMPROMISO CON
EL CLIENTE
PUNTUALIDAD
TRABAJO EN

EQUIPO

GRUPO DE VALORES
A CONSOLIDAR
INMOVACION Y
CREATIVIDAD

FUENTE: EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.

EXPERIENCIA

COMPETITIVIDAD
RESPONSABILIDAD
RECURSOHUMAMO COMPETENTE
GRUFO DE VALORES ACTUALES
ETICA Y HONESTIDAD

LEALTAD

RESPETO

ELABORADO: PABLO ERAZO
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