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CAPITULO 3 

ANÁLISIS DEL PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN EL 

ÁREA COMERCIAL DE LA EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A. 
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3.1  CADENA DE VALOR EMPRESARIAL 

Es necesario señalar el concepto de cadena de valor, herramienta definida por 

el profesor de Harvard Michael Porter, muy útil para analizar las actividades 

que crean valor y que generan una ventaja competitiva dentro de las 

organizaciones. 

 

En síntesis una cadena de valor es  un conjunto de procesos que se 

interrelacionan, recibiendo entradas de sus proveedores, los procesa y agrega 

valor, produciendo salidas para sus clientes. 

Se divide en actividades primarias y de apoyo, cada una de las cuales agrega 

valor al producto. 

 

Las primarias tienen relación con la creación física del producto, su marketing y 

distribución a los compradores, junto con su apoyo y servicio de postventa. 

Las de apoyo son las tareas funcionales que permiten llevar a cabo las 

actividades primarias de fabricación y marketing.  

La representación de la cadena de valor se ilustra en el GRÁFICO 3.1 

 

GRÁFICO 3.1:LA CADENA DE VALOR 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: ADMINISTRACIÓN ESTRATÉGICA                                ELABORADO: PABLO ERAZO 

 

 

En el GRÁFICO 3.2 , la Empresa determina los procesos claves para la 

creación de valor, sobre la base de los requisitos de los clientes, según lo 
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establecido en el Contrato de Concesión y demás requisitos legales y 

reglamentarios. 

En esta parte del estudio se inicia con la representación de la Cadena de Valor 

de la Empresa Eléctrica Quito S.A. hasta llegar a la del Proceso de Atención al 

Cliente, lo que se ilustra en el Gráfico 3.2. 

 

GRÁFICO 3.2: MAPA DE PROCESOS DE LA EEQ S.A. Y SU CADENA DE 

VALOR EMPRESARIAL 
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GRÁFICO 3.3: CADENA DE VALOR DEL MACRO PROCESO COMERCIALIZACIÓN 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
                     FUENTE:   EMPRESA ELÉCTRICA QUITA S.A.                                                                                                                    ELABORADO: PABLO ERAZO      
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GRÁFICO 3.4: CADENA DE VALOR DEL PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

PROCESO GOBERNANTE 
 

 
         RECEPCIÓN 

 
     ANALISIS 

 
                                  ENTREGA 

 
                      TRATAMIENTO 

- IDENTIFICAR  NECESIDADES 
- DOCUMENTACIÓN 
  REQUISITOS PARA  ATENDER  
REQUERIMIENTOS 

-REVISIÓN EN EL SISTEMA 
INFORMATICO 

- RECEPCIÓN DE 
REQUERIMIENTOS (RECLAMOS, 
SOLICITUDES, 
CONSULTAS, 
DENUNCIAS) 

 

- SOLICITAR   INFORMACIÓN 
ADICIONAL 
-  VERIFICACIÓN DE 

REQUISITOS 
-   COORDINACION Y 

DIRECCIONAMIENTO DE 
TRÁMITES 

-ANALISIS DE 
REQUERIMIENTOS 
(RECLAMOS, SOLICITUDES, 
CONSULTAS, DENUNCIAS) 

-TRATAMIENTO DE 
REQUERIMIENTOS 
(RECLAMOS, SOLICITUDES, 
CONSULTAS, DENUNCIAS)    
 
 
 
 

- SOLUCIÓN DE 
REQUERIMIENTOS 
(RECLAMOS, SOLICITUDES, 
CONSULTAS, DENUNCIAS) 
- SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

 TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 

ASESORÍA JURÍDICA 

 GESTIÓN DE LA CALIDAD 



En el GRAFICO 3.3 se puede apreciar el Macro

cadena de valor la constituyen los procesos de Matrícula, Facturació

Recaudación, así como los procesos de pérdidas comerciales, mantenimiento y 

atención al cliente. 

 

Debido a que el presente trabajo se enfoca en el proceso de atención al cliente, 

se ilustra en el GRÁFICO 3.4
 

3.2  DIAGRAMA IDEF 0

3.2.1 Definición y elementos

IDEF0 es una técnica de modelación concebida para representar de manera 

estructurada y jerárquica las actividades que conforman un 

y los objetos o datos que soportan la 

Un modelo IDEF0 se compone de una serie jerárq

permiten mediante niveles de detalle, describir las 

el nivel superior.  

En las vistas superiores del modelo la interacción entre las actividades 

representadas permite visualizar los 

organización.  

Los elementos gráficos utilizados para la 

son cuadros y flechas, se los 

GRÁFICO 3.

19
FUENTE:www.monografias.com/trabajos56/modelar

                                             
19Monografías. Com, Modelar Negocios www.monografias.com/trabajos56/modelarnegocio/modelar

se puede apreciar el Macro Proceso Comercial, cuya 

cadena de valor la constituyen los procesos de Matrícula, Facturació

Recaudación, así como los procesos de pérdidas comerciales, mantenimiento y 

Debido a que el presente trabajo se enfoca en el proceso de atención al cliente, 

GRÁFICO 3.4, la cadena de valor del mismo. 

A IDEF 0 

y elementos 

IDEF0 es una técnica de modelación concebida para representar de manera 

estructurada y jerárquica las actividades que conforman un sistema o 

que soportan la interacción de esas actividades.  

IDEF0 se compone de una serie jerárquica de diagramas

permiten mediante niveles de detalle, describir las funciones especificadas en 

En las vistas superiores del modelo la interacción entre las actividades 

representadas permite visualizar los procesos fundamentales que sustentan 

utilizados para la construcción de los diagramas IDEF0 

los puede apreciar en el GRÁFICO 3.5 

GRÁFICO 3.5: MODELO IDEFO 

ografias.com/trabajos56/modelarnegocio/modelar-negocio.shtml 

      

www.monografias.com/trabajos56/modelarnegocio/modelar-negocio.shtml 
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roceso Comercial, cuya 

cadena de valor la constituyen los procesos de Matrícula, Facturación y 

Recaudación, así como los procesos de pérdidas comerciales, mantenimiento y 

Debido a que el presente trabajo se enfoca en el proceso de atención al cliente, 

IDEF0 es una técnica de modelación concebida para representar de manera 

o empresa, 

 

diagramas que 

especificadas en 

En las vistas superiores del modelo la interacción entre las actividades 

fundamentales que sustentan la 

mas IDEF0 

negocio.shtml   
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La semántica de utilización de estos elementos gráficos es la siguiente: 

Actividad: se representa con un cuadro, indica una función, proceso o 

transformación, en nuestro caso sería la recepción, análisis, tratamiento y 

entrega. 

Entrada: se representa con una flecha entrando por el lado izquierdo de la 

actividad, indica los materiales o informaciones que se transformarán en la 

actividad para obtener la salida. (Atención de reclamos, solicitudes, consultas y 

denuncias) 

Salida: se representa con una flecha saliendo del lado derecho de la actividad, 

indica los objetos o informaciones producidos por la ocurrencia de la actividad. 

(Solventar consultas, atender solicitudes, resolución de reclamos, reporte de 

denuncias y satisfacción al cliente) 

Control: se representa con una flecha entrando por la parte superior, indica las 

regulaciones que determinan si una actividad se realiza o no. Ejemplo: Leyes, 

Reglamentos, Regulaciones, Ordenanzas, etc. 

Sujeto: se representa con una flecha entrando por la parte inferior, indica los 

recursos que ejecutan una actividad. Ejemplo: Recursos Humanos, 

Financieros, Equipos, Materiales, Infraestructura, etc. 

3.2.2 Ventajas de IDEF0 para modelar procesos de negocio 

• Permite representar el proceso cronológicamente. Se describe el flujo 

orientado al cliente final de ese negocio, cruzando todas las 

actividades de la organización que dan cumplimiento a la solicitud de 

producto o servicio que realiza el cliente, representando así la 

"cadena de valor" de la empresa (se modela un proceso por cada tipo 

de producto o servicio que brinda la empresa).  

• Es una notación simple (basada en cuadros y flechas) que cualquier 

empleado puede usar para describir qué hace en el negocio [2]. 
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Involucrar a los empleados de la organización en la modelación del 

negocio permite ahorrar tiempo simultaneando el trabajo en varias 

áreas, así como obtener un modelo más fiel ya que ha sido 

elaborado por sus protagonistas.  

• Permite incorporar en el flujo los datos que entran y salen de las 

actividades, así como las reglas del negocio y los actores, todo en la 

misma vista.  

• Permite descomponer una actividad como un proceso a su vez.  

• Permite descubrir problemas de organización en el negocio que 

deben ser arreglados, para "no informatizar el caos" sino organizar el 

negocio y luego informatizarlo.  

3.2.3  Cuándo se recomienda el uso del IDEF0 

• Cuando hay que preparar un modelo de proceso que facilite   

exactitud, detalle, y claridad en la descripción. 

�  Cuando el proceso posee cierta complejidad y los otros métodos de 

descripción darían lugar a diagramas confusos. 

�  Cuando se trata de modelar una amplia gama de procesos distintos 

en un PDL (Process Description Language) consistente y con 

capacidades de metrización. 

 
�  Cuando se posee cierto tiempo para trabajar y desarrollar una 

descripción/modelo completo y correcto del proceso. 

 

�  En el flujo de proceso. el uso de IDEF0 se recomienda en los puntos 

de identificación/definición (con aspectos metrizables), en la 

comprensión y delimitación de aspectos de problemas que se 

plantean en el proceso, en la presentación de soluciones, y en la 

estandarización de las mejoras/cambios.20 

 

                                              
20 Monografías. Com, Modelo Negocio www.monografias.com/trabajos56/modelarnegocio/modelar-negocio.shtml   
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3.3  INVENTARIO DE PROCESOS 

Se realizan cuando existen procesos, documentados o sin documentar, con lo 

cual proporciona información más detallada de cómo Jerarquizar los Procesos 

Estratégicos, Básicos y de Apoyo, llegando al nivel de Subprocesos. 

 

Con la finalidad de conocer cuáles son los principales procesos involucrados en 

la atención al cliente del área comercial en la Empresa Eléctrica Quito S.A., se 

efectúo el levantamiento de los mismos y se detallan a continuación: 

 

1. Gestión de la Dirección Comercial 

� Planeación 

� Organización 

� Dirección 

� Control 

2. Gestión de Comercialización 

� Matricula 

� Facturación 

� Recaudación 

� Atención al cliente 

 

2.1 Atención al Cliente 

2.1.1  Recepción 

� Recepción de  Reclamos de Matrícula 

� Recepción de  Reclamos de Facturación 

� Recepción de  Reclamos de Recaudación 

� Recepción de  Solicitudes de Matrícula 

� Recepción de  Solicitudes de Facturación 

� Recepción de Solicitudes de Recaudación 

� Recepción de Consultas 

� Recepción de Denuncias 

2.1.2  Análisis 

� Análisis de Reclamos de Matrícula 
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� Análisis de Reclamos de Facturación 

� Análisis de Reclamos de Recaudación 

� Análisis de Solicitudes de Matrícula 

� Análisis de Solicitudes de Facturación 

� Análisis de Solicitudes de Recaudación 

� Análisis de  Consultas 

� Análisis de Denuncias 

2.1.3  Tratamiento 

� Tratamiento de Reclamos de Matrícula 

� Tratamiento de Reclamos de Facturación 

� Tratamiento de Reclamos de Recaudación 

� Tratamiento de Solicitudes de Matrícula 

� Tratamiento de Solicitudes de Facturación 

� Tratamiento de Solicitudes de Recaudación 

� Tratamiento de Consultas 

� Tratamiento de Denuncias 

2.1.4  Entrega 

� Resolución de Reclamos de Matrícula 

� Resolución de Reclamos de Facturación 

� Resolución de Reclamos de Recaudación 

� Atención de Solicitudes de Matrícula 

� Atención de Solicitudes de Facturación 

� Atención de Solicitudes de Recaudación 

� Atención de Consultas 

� Atención de Denuncias 

2.2 Control y Monitoreo de Requerimientos 

� Control y Monitoreo de requerimientos del Cliente 

2.3 Medición de la Satisfacción al Cliente 

� Medir la satisfacción del consumidor 

2.4 Mejoramiento Continuo 

� Mejoramiento Continuo del Proceso de Atención al Cliente 
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3. Gestión de los Recursos 

� Capacitar al Personal de planta y contrato ( Sección 

Abonados, Sección Call Center, Departamento Agencias Norte 

y Sur Periféricas) 

� Adecuar la infraestructura física en agencias Urbanas, 

Periféricas, Call Center y Unidad de Revisiones 

� Manejar los presupuestos anuales 

� Distribuir los materiales de oficina 

4. Gestión de la Calidad 

� Auditorías de seguimiento de eficacia tanto internas como 

externas  

� El desempeño organizacional se evalúa a través de los 

indicadores de gestión que permiten monitorear los procesos y 

subprocesos del SGC, los que además se controlan, a través 

de la documentación que el SGC ha creado.  

5. Tecnología de la Información y Comunicaciones 

� Atender requerimientos informáticos del proceso de atención 

al cliente 

� Soportar técnicamente ( interrupciones de servicios, errores en 

los sistemas de front y de back office) 

3.4  PROCESOS GOBERNANTES 

3.4.1 Gestión de la Dirección Comercial 

� Planeación 

� Organización 

� Dirección 

� Control 

3.5  PROCESOS BÁSICOS 

3.5.1 Gestión de Comercialización 

� Matricula 

� Facturación 

� Recaudación 

� Atención al cliente 
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3.5.1.1 Atención al Cliente 

3.5.1.1.1  Recepción 

� Recepción de  Reclamos de Matrícula 

� Recepción de  Reclamos de Facturación 

� Recepción de  Reclamos de Recaudación 

� Recepción de  Solicitudes de Matrícula 

� Recepción de  Solicitudes de Facturación 

� Recepción de Solicitudes de Recaudación 

� Recepción de Consultas 

� Recepción de Denuncias 

3.5.1.1.2  Análisis 

� Análisis de Reclamos de Matrícula 

� Análisis de Reclamos de Facturación 

� Análisis de Reclamos de Recaudación 

� Análisis de Solicitudes de Matrícula 

� Análisis de Solicitudes de Facturación 

� Análisis de Solicitudes de Recaudación 

� Análisis de  Consultas 

� Análisis de Denuncias 

3.5.1.1.3  Tratamiento 

� Tratamiento de Reclamos de Matrícula 

� Tratamiento de Reclamos de Facturación 

� Tratamiento de Reclamos de Recaudación 

� Tratamiento de Solicitudes de Matrícula 

� Tratamiento de Solicitudes de Facturación 

� Tratamiento de Solicitudes de Recaudación 

� Tratamiento de Consultas 

� Tratamiento de Denuncias 

3.5.1.1.4  Entrega 

� Resolución de Reclamos de Matrícula 

� Resolución de Reclamos de Facturación 

� Resolución de Reclamos de Recaudación 
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� Atención de Solicitudes de Matrícula 

� Atención de Solicitudes de Facturación 

� Atención de Solicitudes de Recaudación 

� Atención de Consultas 

� Atención de Denuncias 

3.5.1.2     Control y Monitoreo de Requerimientos 

� Control y Monitoreo de requerimientos del cliente 

3.5.1.3 Medición de la Satisfacción al Cliente 

� Medir la satisfacción al consumidor 

  3.5.1.4   Mejoramiento Continuo 

� Mejoramiento Continuo del Proceso de Atención al Cliente 

 

3.6  PROCESOS DE APOYO 

 

3.6.1 Gestión de los Recursos 

 

� Capacitación del Personal de planta y contrato ( Sección 

Abonados, Sección Call Center, Departamento Agencias Norte 

y Sur Periféricas) 

 

� Adecuación de infraestructura física en agencias Urbanas, 

Periféricas, Call Center y Unidad de Revisiones 

 
 

� Manejo de presupuestos anuales 

 

� Distribución de materiales de oficina 

 

3.6.2 Gestión de la Calidad 

 

� Auditorías de seguimiento de eficacia tanto internas como 

externas. 
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�  El desempeño organizacional se evalúa a través de los 

indicadores de gestión que permiten monitorear los procesos y 

subprocesos del SGC, los que además se controlan, a través 

de la documentación que el SGC ha creado. 

 

3.6.3 Tecnología de la Información y Comunicaciones 

 

� Atender requerimientos informáticos del proceso de atención al 

cliente. 

 

� Soporte técnico ( interrupciones de servicios, errores en los 

sistemas de front y de back office) 

 

3.7  SELECCIÓN DE PROCESOS 

 

Para conocer los procesos y subprocesos involucrados en la atención al cliente 

de la Empresa Eléctrica Quito S.A., es necesario utilizar una técnica para 

seleccionar procesos, a través de preguntas claves en donde se evaluarán a 

cada uno de ellos relacionándolo con éstas. 

 

a) ¿Mejora la imagen de la atención al cliente? 

 

b) ¿Este proceso permite mejorar las actividades de atención al 

cliente? 

 

c) ¿Este proceso genera valor? 

 

d) ¿El proceso permite reducir tiempos y costos? 

 

e) ¿Existe satisfacción del cliente con este proceso? 

 

f) ¿Se disponen de los recursos para realizar este proceso? 
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CUADRO 3.1: SELECCIÓN DE PROCESOS 
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FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                  ELABORADO: PABLO ERAZO 
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Una vez que se han seleccionado los subprocesos a ser mejorados se 

procederá con la elaboración del mapa de procesos y análisis de cada uno de 

ellos. 

 

De acuerdo con la técnica utilizada fue seleccionado uno de los requerimientos 

(reclamos), relacionándolo  con uno de los procesos comerciales (facturación) y 

a su vez asociado al motivo más recurrente, consumos elevados en la factura 

de pago. Estadísticamente es una de las principales causas de queja por parte 

del cliente, eso no quiere decir que el resto de requerimientos sobre todo los 

reclamos y solicitudes no sean importantes, sin embargo para el presente 

estudio es relevante seleccionarlo, efectuar el levantamiento y su posterior 

análisis. 

 

Definición de Mapa de Procesos 

Un Mapa de Procesos de una Organización, es la representación gráfica de los 

procesos de ésta y de sus interrelaciones. 

 

A la hora de realizar el Mapa de Procesos, habrá que identificar primero todos 

los procesos que integran la organización y posteriormente se deberán 

clasificar. 

En el Mapa se deberán identificar tres tipos de procesos: 

� Procesos estratégicos: son todos los procesos que proporcionan 

pautas de acción para todos los demás procesos y son realizados por 

la dirección general o en nombre de esta. Se suelen hacer referencia a 

reglamentación, leyes, normativas, aplicables al producto o servicio y 

que no son controladas por el mismo. 

 

� Procesos clave u operativos: hacen referencia a los Procesos de la 

cadena de Valor de la Organización y tienen impacto en el cliente 

creando valor para éste. Son las actividades esenciales de la 

Organización, su razón de ser. 



 
138 

 

� Procesos de apoyo o soporte: son aquellos que dan apoyo a los 

procesos fundamentales de la Organización20 

GRÁFICO 3.7: MAPA DEL PROCESO  DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

De acuerdo a lo determinado en la Selección de Procesos y nuestro Mapa de 

Procesos, los procesos y subprocesos a ser mejorados son los de la cadena de 

valor. 

 

Cabe indicar que debido a la diversidad de requerimientos y motivos 

presentados por los clientes de la Empresa Eléctrica Quito S.A., significa que 

en cada uno de los Subprocesos  de Recepción, Análisis, Tratamiento y 

Entrega del Proceso de Atención al Cliente, las condiciones para ser atendidos 

son específicas, por ende, para la presente tesis ha sido considerado uno de 

los requerimientos, reclamos, asociado a uno de los procesos comerciales, 
                                              
20 Mapa de Procesos, http:// gestiónalimentaria.wordpress.com/2007/12/26/el-mapa-d-procesos/ 
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-GESTIÓN DE LA DIRECCIÓN 
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� ENTREGA 
                   RECLAMOS FACTURACIÓN 
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facturación y a su vez a uno de los motivos más recurrentes, consumos 

elevados. 

 

PROCESOS GOBERNANTES 

Gestión de la Dirección 

PROCESO BÁSICOS 

Proceso de  Atención al Cliente PAC1 

1.- Subproceso de Recepción RC1. 

  Reclamo Facturación-RCRF1.1. 

2.-  Subproceso de Análisis AN2 

Reclamo Facturación– ANRF 2.1 

3.-  Subproceso de Tratamiento TM3 

Reclamo Facturación – TMRF 3.1 

4.-  Subproceso de Entrega ET4 

Reclamo Facturación- ETRF4.1 

 

Subproceso de Control y Monitoreo de requerimientos-CYM1 

Se enuncia porque controla y monitorea, desde la recepción hasta la 

respuesta de los requerimientos del cliente. 

Subproceso de Mejoramiento Continuo del Proceso de Atención al Cliente-MC2 

Fundamental y necesario dentro de cualquier proceso 

PROCESOS DE APOYO 

Gestión de los Recursos 

 

3.8  HOJA DE COSTOS DE PERSONAL Y OPERATIVO TOTAL 

3.8.1 Hoja de costos del personal inmerso en el Proceso de Atención al 

cliente 

 

En el Cuadro No. 3.2 se puede apreciar el sueldo total anual por número de 

personas ( tercera columna), sin embargo para establecer el costo de las 

remuneraciones anuales (cuarta columna) del personal inmerso en el proceso, 

fue necesario efectuar una ponderación a cada uno de los subprocesos 
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inventariados, para lo cual se asignó un peso de acuerdo con su importancia, 

en una escala de 3 al de mayor y 1 al de menor, la sumatoria de los pesos de 

los seis subprocesos seleccionados fue de 0.12 ( expresado en porcentaje).  

 

CUADRO 3.2: HOJA DE COSTOS DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL 

PROCESO DE  ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

 

 

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

                              ANUAL  

             MENSUAL=    
     12 MESES 
 

                   MENSUAL  
             DIARIO     =  

         30 DIAS 
                     

      DIARIO  
              HORA      =  

       8 HORAS 
 
                            HORA  
             MINUTO   =  

     60 SEGUNDOS 
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3.8.2 Hoja de costos de operaciones del Proceso de Atención al Cliente 

 

En la hoja de costos operativos del proceso de atención al cliente en el área 

comercial de la Empresa Eléctrica Quito S.A. se analizarán los gastos 

aproximados en las operaciones de las áreas Urbanas, Periféricas y Call 

Center. 

 

Cabe indicar que los valores son calculados en base del número de personas 

involucradas en el proceso de atención al cliente, ya que es casi imposible el 

determinar el costo operativo de cada uno de ellas, por ejemplo en el uso de 

materiales o servicios básicos. 

 

CUADRO 3.3: HOJA DE COSTOS DE OPERACIONES DEL PROCESO 

ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

        

FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                 ELABORADO: PABLO ERAZO 
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                                      ANUAL 
             MENSUAL=  

     12 MESES 
 

                   MENSUAL  
              DIARIO    =  

         30 DIAS 
                    DIARIO  
              HORA      =  

       8 HORAS 
 

                            HORA  
              MINUTO   =    

  60 SEGUNDOS 
 

En el siguiente Cuadro podemos apreciar el costo total por minuto del personal 

involucrado en las actividades de los subprocesos seleccionados. 

 
CUADRO 3.4: RESUMEN COSTO TOTAL MINUTO PROCESO ATENCIÓN 

AL CLIENTE 

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

 

3.9  LEVANTAMIENTO Y ANÁLISIS DE PROCESOS SELECCIONADOS 

 

3.9.1 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS SELECCIONADOS 

 

Es necesario realizar el levantamiento organizado de las actividades de los 

procesos seleccionados; así podremos conocer el inicio y el fin de cada uno de 

ellos con la finalidad de entregar un insumo para su posterior análisis. 

El levantamiento de los procesos de la cadena de valor se realizó mediante la 

flujodiagramación, para representar de una manera gráfica las actividades 

secuenciales de los subprocesos seleccionados, los mismos que a 

continuación se detallan:  
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Proceso de  Atención al Cliente 

1.- Subproceso de Recepción RC1. 

Reclamo Facturación-RCRF1.1.  

2.- Subproceso de Análisis .AN2 

Reclamo Facturación– ANRF 2.1 

3.-  Subproceso de Tratamiento TM3 

Reclamo Facturación – TMRF 3.1 

4.-  Subproceso de Entrega ET4 

Reclamo Facturación- ETRF4.1  

Subproceso de Control y Monitoreo de requerimientos-CYM121 

Subproceso de Mejoramiento Continuo del Proceso de Atención al Cliente-

MC222 

GRÁFICO 3.8: FLUJOGRAMA DE INICIO DEL PROCESO ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

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

 

                                              

21 Se enuncia porque controla y monitorea desde la recepción hasta la respuesta del requerimiento presentado por el 

cliente. 

 
22 Fundamental y necesario dentro de cualquier proceso 
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GRÁFICO 3.9: FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE RECEPCIÓN 

 

 

 

FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                 ELABORADO: PABLO ERAZO 
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GRÁFICO 3.10: FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE ANALISIS 

 

 

  

 FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                               ELABORADO: PABLO ERAZO 
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GRÁFICO 3.11: FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE TRATAMIENTO 

  

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

 

 



 
147 

 

GRÁFICO 3.12: FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE ENTREGA 

 

 

 

FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                ELABORADO: PABLO ERAZO 
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GRÁFICO 3.13: FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE CONTROL Y 

MONITOREO DE REQUERIMIENTOS 

 
FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                             ELABORADO: PABLO ERAZO 
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GRÁFICO 3.14: FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO DE  MEJORAMIENTO 

CONTINUO DEL PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 

 

 FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                               ELABORADO: PABLO ERAZO 
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3.9.2  ANÁLISIS DE PROCESOS SELECCIONADOS 

Una vez efectuado el levantamiento de los procesos, se realiza el análisis de 

los mismos, utilizando nuevamente  los símbolos de diagramación, que se 

ilustran en el CUADRO No. 3.5. 

 

CUADRO 3.5: SIMBOLOGÍA DE PROCESOS (NORMA ANSA) 

 
 FUENTE: ORGANIZACIÓN DE EMPRESAS MCGRAW HILL                          ELABORADO: PABLO ERAZO 

 

Dentro del análisis de los subprocesos seleccionados es necesario establecer 

los tiempos y costos de cada una de las actividades cronológicas inmersas en 

todos y cada uno de ellos, adicionalmente se determinan los  diversos 

porcentajes de las eficiencias expresados en valores porcentuales, para lo cual 

se utilizarán las siguientes fórmulas.    

  ∑Agrega Valor Tiempo 
Eficiencia de Tiempo = 

                                     ∑Tiempo Total 
 

     ∑Agrega Valor Costo 
Eficiencia de Costo   = 

                                     ∑Costo Total 
 

A continuación se presenta el análisis de los procesos seleccionados:
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CUADRO 3.6: DIAGRAMA DE PROCESOS: SUBPROCESO DE RECEPCIÓN – RECLAMO FACTURACIÓN 
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                  FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                                                           ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.7: DIAGRAMA DE PROCESOS: SUBPROCESO DE ANÁLISIS – RECLAMO FACTURACIÓN 
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          FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                                                                                                      ELABORADO: PABLO ERAZO 



 
156 

 

 CUADRO 3.8: DIAGRAMA DE PROCESOS: SUBPROCESO DE TRATAMIENTO – RECLAMO FACTURACIÓN 
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            FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                                                             ELABORADO: PABLO ERAZO 
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 CUADRO 3.9: DIAGRAMA DE PROCESOS: SUBPROCESO DE ENTREGA – RECLAMO FACTURACIÓN 

 

 

 
          FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                                                               ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.10: DIAGRAMA DE PROCESOS: SUBPROCESO DE CONTROL Y MONITOREO DE REQUERMIENTOS 
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162 

 

 
        FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                                                                    ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.11: DIAGRAMA DE PROCESOS: SUBPROCESO DE  MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROCESO 
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            FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                                                                                                                   ELABORADO: PABLO ERAZ
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3.10  CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

La identificación de los rasgos distintivos del proceso se conoce como 

caracterización, que no es otra cosa que establecer la relación con los demás 

procesos internos o externos, los insumos y salidas del proceso, los 

proveedores y clientes, los riesgos y controles, permitiendo a los usuarios del 

sistema clarificar de manera muy sencilla el accionar de la Entidad y la gestión 

de sus procesos. 

La caracterización de los procesos debe contener como mínimo: 

� Objeto del proceso y responsable del mismo, 

� Proveedores e insumos o entradas y productos o salidas y 

usuarios o clientes, 

� Recursos asociados a la gestión del proceso, 

� Riesgos y controles asociados e indicadores del proceso, 

� Requisitos relacionados con el proceso y documentos y 

registros del mismo.23  

 

GRÁFICO 3.15 FORMATO HOJA DE CARACTERIZACIÓN 

                                              
23 Universidad Nacional de Colombia,  www.unal.edu.com 

FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                           ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.12: HOJA DE CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE 

ATENCIÓN AL CLIENTE  
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    FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                       ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.13: HOJA DE CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE 

RECEPCIÓN

 
    FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                          ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.14: HOJA DE CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE 

ANÁLISIS 

  

FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                      ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.15: HOJA DE CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE 

TRATAMIENTO 

 

FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                         ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.16: HOJA DE CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE 

ENTREGA 

 

    FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                        ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.17: HOJA DE CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE 

CONTROL Y MONITOREO DE REQUERIMIENTOS 

 

    FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                       ELABORADO: PABLO ERAZO 
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CUADRO 3.18: HOJA DE CARACTERIZACIÓN DEL SUBPROCESO DE 

MEJORAMIENTO CONTINUO DEL PROCESO ATENCIÓN AL CLIENTE  

 

     FUENTE: EMPRESA ELÉCTRICA QUITO S.A.                                                        ELABORADO: PABLO ERAZO  
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CUADRO 3.19: MATRIZ DE ANÁLISIS RESUMIDA DE TIEMPOS Y COSTOS 

 

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

 

Nota: Los Subprocesos de Recepción, Análisis, Tratamiento y Recepción para este estudio, se ha considerado un requerimiento asociado a un 

proceso comercial y a uno de los motivos más recurrentes, debido a la gran cantidad de requerimientos que son atendidos diariamente en las áreas de 

atención al cliente; el personal de Atención al Cliente atiende este reclamo 58 veces al día aproximadamente.   

La información ha sido tomada de los reportes emitidos para la elaboración de informes mensuales de labores del año en curso.                               
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3.12 DETECCIÓN DE NOVEDADES 

De acuerdo con el análisis efectuado, a continuación se presentan las 

principales novedades encontradas. 

 

CUADRO 3.20 OBSERVACIONES DE LOS PROCESOS ANALIZADOS 

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


