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RESUMEN

En el proyecto de Titulacion que se presenta a continuacion, se desarrolla un modelo de
un Sistema de Gestion por Procesos aplicado a la empresa de Servicios “EMELNORTE”
S.A; con la finalidad de mejorar, estandarizar los procesos y documentar su informacion
llevando asi a la empresa a ser eficiente, eficaz principalmente en la Direccion de TIC’S,
la cual es el area de estudio.

Y de igual forma dejar a disposicion de la empresa la informacion que se ha desarrollado
para la elaboracion de este proyecto y que servira para que la empresa se encamine a la
mejora continua y trabaje mejorar la competitividad. El inicio del trabajo fue con el
desarrollo del marco teorico recopilando informacion necesaria para el desarrollo del
proyecto, despues se procedio a elaborar un diagnostico de la situacion inicial actual de
la empresa e identificar los procesos establecidos por la misma y con los que se esta
trabajando en la actualidad. A continuacion, se desarroll6 el Disefio del Modelo de
Gestion por Proceso, el cual inicio con la actualizacion de los procesos existentes,
elaboracion de flujogramas, caracterizaciones, fichas de indicadores establecidos, los
procedimientos de cada proceso y la documentacion generada en cada uno.

Al final se difundi6 el modelo en la Direccion de TIC'S presentando los formatos
elaborados y sus instructivos al igual que las conclusiones y recomendaciones del trabajo

realizado.
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SUMMARY

In the project of Qualifications that one presents later, there develops a model of a
System of Management for Processes applied to the company of Services
"EMELNORTE" S.A whose trade name centres on the satisfaction on the client; the
application of the ISO Norm 9001 Fifth edition 2015-09-15 System of management of
the quality - Requirements, in this company it develops with the purpose of improving
and standardizing the processes and of documenting his information leading this way to
the company to be efficient, effective principally in TIC'S's Direction, which is the area
of study.

And of equal form to leave at the disposal of the company the information that has
developed for the production of this project and that will serve in order that the company
intends for the constant improvement and works to improve the competitiveness. The
beginning of the work was with the development of the theoretical frame compiling
information necessary for the development of the project, later one proceeded to
elaborate a diagnosis of the initial current situation of the company and to identify the
processes established by the same one and with that one is working at present. Later,
there developed the Design of the Model of Management for Process, which I initiate
with the update of the existing processes, production of flowcharts, characterizations,
cards of established indicators, the procedures of every process and the documentation
generated in each one. Ultimately the model spread in TIC'S's Direction presenting the
elaborated formats and his instructive ones as the conclusions and recommendations of

the realized work.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

1.1 PROBLEMA

En la actualidad la empresa eléctrica “EMELNORTE” cuenta con 9 Direcciones que
trabajan en conjunto con 22 Departamentos para lograr la satisfaccion de sus clientes. Uno
de estos es la Direccion de TIC’s el cual es considerados uno de los procesos operativos y
presta soporte a todas las areas para el cumplimiento operativo y de gestion, asi como
también propone soluciones a través del uso de las tecnologias de la informacion y

comunicacion.

En esta area se identificd la ausencia de procesos y procedimientos bien definidos y
estructuradas, asi como también se ve reflejado la presencia de servicios no estandarizados
que incumplen con los intereses de clientes internos y externos, lo que lleva a un promedio
de 9 quejas y 38 reclamos por mes provenientes de ambas partes por un servicio

insatisfactorio como se puede observar en el Anexo 1.

La ausencia de una gestion de procesos encamina a la empresa al mal uso de sus recursos
tanto humanos como econdmicos, afectando directamente a la eficiencia y eficacia y por
consiguiente en la productividad de la misma, logrando con esto que la imagen institucional
se deteriore y perjudique su posicionamiento en la localidad, dado este problema la gestion
por procesos es uno de los puntos clave en desarrollo del Pan estratégico de la institucion

como se muestra en el Anexo 2.

Se pretende que el presente proyecto sea tomado como modelo para la elaboracion de los
diferentes procesos en las demas areas de la empresa, tratando de proponer cantidad de
soluciones a la problematica identificada, para que en un futuro se tome en cuenta las
medidas pertinentes y convenientes para que la organizacién siga compitiendo y liderando

en la localidad.



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General.

Disefiar un Modelo de Sistema de Gestion por Procesos para el Departamento de TICS en
la Empresa Eléctrica del Norte “EMELNORTE” S.A. de la ciudad de Ibarra, para mejorar

la eficiencia, eficacia y productividad en el servicio.

1.2.2 Objetivos Especificos.

e Establecer el estado del arte del proyecto para compilar y sistematizar informacién
permitiendo la circulacion y comparacion de la misma.

e Levantar informacién documentada de la empresa para el disefio del sistema de
Gestidn por procesos.

e Diseflar un Modelo de Gestion por procesos en el Departamento de TICS de la
Empresa Eléctrica Regional del Norte “EMELNORTE” S.A de la ciudad de Ibarra.

e Difundir los resultados del modelo del sistema de Gestion por procesos mediante

capacitaciones al area de tecnologia de la empresa.

1.3 ALCANCE

El presente trabajo recogerd toda la informacién que involucra al estudio del disefio de un
modelo de Sistema de Gestion por procesos. Este se realizara en el Departamento de TICs
de la Empresa “EMELNORTE” y el cual servird como modelo para la implementacion en

las demas &reas que conforman la empresa.

1.4 METODOLOGIA

1.4.1 Disefio metodoldgico

Para la elaboracion del presente proyecto, se tomara en cuenta una serie de teorias y métodos
para realizar un analisis exacto de la investigacion, y de esta manera llegar a conclusiones

que representen unos resultados definidos de acuerdo con los objetivos planteados.

En primera instancia, el proceso se iniciara con una investigacion exploratoria recolectando

informacién de fuentes primarias y secundarias.



En segunda instancia después de haber terminado la etapa exploratoria del estado del arte
del proyecto, se realizara un diagnostico inicial de la empresa, asi como también realizar el

levantamiento de informacion y documentacion para el proyecto.

En tercera instancia se aplicara lo antes investigado en fuentes bibliograficas y en la empresa

para el Disefio del Modelo de Gestidn por Procesos.

La instancia final del proyecto consiste en la presentacion y difusion del Modelo de Gestion

por procesos, del area tecnologica de la empresa.

1.4.2 Métodos de Investigacion

Para el desarrollo del presente proyecto, se asocian varios métodos de investigacion los

cuales se presentan a continuacion:

a. Método Deductivo: La investigacion del proyecto esta realizada en base a principios
de modelos de gestion por procesos, universales, mediante el cual se pretende buscar

soluciones a diferentes problemas encontrados en el area de estudio.

b. Método Descriptivo-Explicativo: Permitird conseguir un mejor analisis vy
comprension de la situacion actual de la empresa en la que se pretende realizar el

proyecto.

c. Método Analitico: Permitira realizar un estudio acertado para encontrar las causas y
efectos de la problematica encontrada, asi como también sus posibles soluciones.

d. Método comparativo: Permitira asimilar, comparar y escoger la mejor metodologia

para establecer una mejora continua y seguimiento adecuado de procesos.

e. Método Inductivo- Deductivo: Permitird establecer puntos criticos de los procesos
evaluados mediante un razonamiento propio, como también realizar un analisis a los

diferentes problemas que se originen durante la investigacion.

1.5 JUSTIFICACION

En la actualidad muchas empresas de servicios atraviesan por una fase de crecimiento en un
mercado que desean liderar, lo que conlleva a oportunidades Unicas de mejora. Este a su vez
se convierte en una meta a conseguir para cada una de las empresas logrando asi ser mas

competitivo y lograr una mejor eficiencia y eficacia en su trabajo.



Para que estas organizaciones cumplan con éxito las metas propuestas debe encaminarse a
la Gestion de Calidad, mediante la Norma ISO 9001:2015, donde uno de sus principales

objetivos se centra en satisfaccion al cliente.

Segun L. Gaitan, 2017, este objetivo se logra con la calidad del producto o servicio que se
ofrece al mercado, asi como también lleva al estudio de los procesos que incluyen, para
garantizar que el producto o servicio cuento con los requerimientos solicitados por clientes.
Para maximizar la calidad, la productividad y a su vez dejar en alto la imagen de una empresa
se requiere de un trabajo con dedicacion y esfuerzo que integren todos los procesos que

constituyen la gestién de una empresa.

Segun A. Berlinches. 2009, un modelo de gestidn de calidad es una de las herramientas que
son de vital importancia para que una organizacion este a la vanguardia y obtenga ventajas
competitivas para trabajar en la satisfaccion de necesidades y expectativas de sus clientes,
mediante procesos de mejora continua. Esta pensada para que, las organizaciones que la
apliguen puedan garantizar su capacidad de ofrecer productos y servicios que cumplen con
las exigencias de sus clientes, gracias a una certificacion internacional que les brinde

prestigio y garantias de calidad.

Siendo EMELNORTE una Empresa publica encargada de brindar uno de los servicios
categorizados como estratégicos en la Constitucion, es indispensable considerar como ésta
contribuye y aporta en la consecucién de objetivos nacionales, sectoriales y locales. Para
esto es conveniente alinearse con la politica 12.5 del Objetivo Nro. 12 De Plan Nacional del
Buen Vivir donde indica que se debe promover la gestion de servicios publicos de calidad,
oportunos, continuos y de amplia cobertura y fortalecer los mecanismos de regulacion, asi
como también al articulo 227 de la constitucién de la Republica del Ecuador para prestar a
la colectividad un servicio que cumpla con los principios de eficacia, eficiencia y calidad.

Tomando en consideracion lo anterior mencionado se justifica el Disefio de un modelo de
Sistema de Gestion por procesos para ayudar a la Direccidn a un correcto manejo de sus
procesos, procedimientos y documentacion logrando la excelencia empresarial al mismo

tiempo que genera confiabilidad y calidad del servicio.



1.6 CONTEXTO

En la actualidad la gestion por procesos constituye un reto para todas las organizaciones del
mundo, dada las circunstancias actuales del mercado donde la competitividad rige en el éxito

o fracaso de los negocios.

En algunos paises la implantacion de una gestion por procesos se convierte en obligatorio y
necesario tal es el caso de Cuba mientras que en otros esto es considerado voluntario ya que
solos buscan un ciclo de mejora que ayude a crecer a su organizacion teniendo en cuenta

que esta herramienta busca pasar de:

e Una organizacion vertical (por areas) a horizontal (procesos)
e De funciones heterogéneas a sistematica
e De una estructura por jerarquia a una estructura colaborativa.

e De organigrama, a una mirada a través del mapa de procesos (San Miguel, 2010)

Esto trae como consecuencia la calidad, eficiencia para las organizaciones llegando a la
conclusion de que la metodologia de aplicacion de la Gestidn basada en Procesos se trata de
una herramienta de gestién adecuada para el mundo actual, constituyéndose con fuerza como

una alternativa exitosa para la obtencion de resultados cada vez mejores.

En Ecuador las organizaciones de igual manera que en otros paises buscan ser competitivas
y lograr un alto desempefio en satisfaccion al cliente tal es el caso de la Empresa Eléctrica
Regional del Norte “EMELNORTE” S.A, de la ciudad de Ibarra, la cual es una de las 19
empresas eléctricas nacionales, cuya misién fundamental consiste en la distribucién y
comercializacion de energia eléctrica, en un mercado cautivo, conformado por
consumidores industriales, comerciales y residenciales, asentados en las areas urbanas y
rurales de las provincias de Imbabura y Carchi, asi como en los cantones de Cayambe y
Pedro Moncayo de la provincia de Pichincha y en el cantén Sucumbios de la provincia del

mismo nombre.

La institucion tiene como mision brindar un servicio publico de energia eléctrica con calidad,
calidez, responsabilidad social y ambiental a la poblacién del area de cobertura, asi como
también una vision a corto plazo la cual consiste en entregar a la comunidad, el servicio de
energia eléctrica, en concordancia con los indices fijados por los organismos de control, con
excelencia de categoria internacional, compromiso social y ambiental. (EMELNORTE,
2016)



Debido a que unos de los principales objetivos de la empresa se enfoca directamente a la
satisfaccion del cliente, asi como también competitividad en su localidad por medio de un
servicio Optimo y de calidad para aumentar asi su posicionamiento y productividad |,
EMELNORTE opta por abrir puertas para un disefio de un modelo de gestion por procesos
para el area tecnoldgica, sirviendo este como modelo para las demas areas rigiendose a lo
establecido, este modelo es uno de los principios de calidad basado en los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015 a traves del cual se rompe la estructura departamental y se orienta a
un trabajo basado en resultados que permitan entregar servicios de calidad, satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente e implementar una cultura de mejora continua.

La importancia del proyecto para la empresa radica en lo que abarca una gestién por
procesos, al ser un sistema organizacional, basado en criterios de Calidad Total, en el cual

la atencion se centra en los resultados de los procesos.

La gestion por procesos evidencia las fortalezas y debilidades del sistema, determina que
procesos es necesario rediseflar o mejorar, establece prioridades de mejora, asigna
responsabilidades explicitas sobre los procesos, aumenta la capacidad de la organizacién
para crear valor y sobre todo crea un contexto favorable a la implantacién y mantenimiento
de planes de mejora continua. Al reordenar y simplificar los flujos de trabajo, facilita las
tareas del personal y al centrar en enfoque en los usuarios, aumenta la satisfaccion de los

mismo. (Fernandez, 2010)

1.7 CONTENIDOS

1.7.1 Estado del Arte

En este capitulo se detallaran las bases teéricas de un Modelo de Gestidn por Procesos, asi
como también una compilacion de resultados de otras investigaciones y estudios recientes
sobre el tema de investigacion seleccionado, esto bajo la Norma ISO 9001: 2015 la cual se

encuentra vigente al momento.

1.7.2 Diagnostico inicial actual de “EMELNORTE” S.A, de la Direccion de TIC’S.

En este capitulo, se realizara una descripcion general de la empresa enfocada principalmente
al departamento de TICs, en la cual se identificaran las principales actividades que realiza
la empresa para brindar servicio y los procesos criticos de la misma y se procederd a

levantamiento de informacién documentada con diferentes herramientas de calidad.



1.7.3 Disefio del Modelo de Sistema de Gestion por Procesos en la Direccion de TIC’S
de “EMELNORTE” S.A

Con la informacion obtenida sobre las bases tedricas de un Modelo de Gestion por Procesos
se procedera a redisefiar macro procesos, procesos, subprocesos, procedimientos,
actividades y registros de la empresa en el departamento de TICs para estandarizarlos y de
esta manera brindando diferentes herramientas de apoyo a la empresa para su mejor
desempefio, asi como su documentacion y fichas para sus procesos. Informacion que sera

utilizada en la automatizacion mediante un software de apoyo.

1.7.4 Difundir los resultados y el modelo del sistema de Gestion por Procesos en la
Direccion de TIC’S de EMELNORTE.

En este capitulo se evidenciara los resultados entre el estado actual y el estado previo a la
implementacién de un modelo de gestion por procesos dentro de la empresa se analizara de
beneficios para la Empresa y se socializacion del nuevo método de Gestidn por procesos,

asi como también el software elaborado mediante ingenieria concurrente.



CAPITULO ILI.

MARCO TEORICO

2.1 CALIDAD

2.1.1 Antecedentes

En la época de aldea primitiva y del mercado de la aldea se estimul6 la division del trabajo
y el desarrollo de ciertas habilidades especializadas: aparecieron granjeros, zapateros,
pescadores, artesanos de todas las clases quienes con tanto pasar por el mismo ciclo del
trabajo varias veces se familiarizaron con los materiales utilizados, las herramientas, las
fases del proceso y el producto acabado. El ciclo incluia ademas de la transformacion de las
materias primas, la venta del producto a los usuarios y la informacién sobre el rendimiento
del producto. (Juran & Godfrey, 2001)

Se puede decir que la calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la
capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas. Antes de la implantacién de los
sistemas de produccion industrial, los artesanos se las arreglaban para realizar todo el
proceso. Tomemos el ejemplo de un alfarero: lo primero que hacia era averiguar las
necesidades de sus clientes: cazuelas, cantaros (prospeccion de mercado); el mismo se
encargaba de adquirir la arcilla mas adecuada en funcion de su calidad, precio y cercania
(seleccion de proveedores: calidad de las compras); realizaba sus propios disefios (calidad
en el disefio); fabricaba las piezas en el torno y las cocia (calidad en la produccién); las
revisaba una por una para comprobar las que se habian dafiado en el horno (control de
calidad) y. al final, las vendia. Ademas, atendia, si se presentaba, alguna reclamacion de los
clientes (servicio postventa: atencion al cliente). (San Miguel, 2010)

La era de la revolucion industrial, trajo consigo el sistema de fabricas para el trabajo en serie
y la especializacion del trabajo. Como consecuencia de una alta demanda aparejada con el
espiritu de mejorar la calidad de los procesos, la funcion de inspeccion llega a formar parte

vital del proceso productivo y eso realizado por el mismo operario. (Fontalvo, 2006).

El objetivo principal de las empresas era aumentar su productividad al desarrollar productos

de mejor calidad a un menor coste con la ayuda de una inspeccion, cuya funcién era la



seleccion de productos que no satisfacen especificaciones tanto de clientes como de la

misma empresa para iniciar su transformacion.

Con el paso de los afios nace el aseguramiento de la calidad, similar al control de la calidad
ya que las dos partes valoran la calidad en su raiz. El aseguramiento de la calidad exigia que
cada funcion o division especifique lo que estd haciendo en materia de control de calidad y
lo que se espera lograr. Esta iniciativa se amplio en el mercado dando origen a las auditorias.
(Hodson, 1996)

2.1.2 Aspectos Generales de la Calidad

La calidad es un concepto que con el tiempo se adecua a diferentes puntos de vista, de la
misma forma existen diferentes formas de aplicacion en una organizacién dependiendo de
sus requerimientos, a continuacion, se menciona algunos de los conceptos de calidad que

serén de ayuda en el desarrollo del proyecto.

Segun Juran “Calidad significa aquellas caracteristicas del producto que se ajustan a las

necesidades del cliente y que por lo tanto le satisfacen”. (Juran & Godfrey, 2001)

Segin Mario Gutiérrez “La calidad es el grado de adecuacion de un producto al uso que

desea darle el consumidor”. (Gutierrez, 2004)

Segln José Ruiz y Canela Lopez “La calidad es el grado de satisfaccion que ofrecen las
caracteristicas del producto o servicio, en relacion con las exigencias del consumidor al que
se destina, es decir, un producto o servicio es de calidad cuando satisface las necesidades y
expectativas del cliente o usuario, en funcion de determinados parametros tales como

seguridad, fiabilidad y servicio prestado”. (Lopez J , 2003)
Segtin Juran “La calidad significa adecuacion al uso” (Juran, 1990)

Segun (Besterfield, 2009) “La calidad es la totalidad de los aspectos y caracteristicas de un

producto o servicio que permiten satisfacer necesidades implicitas o explicitas formuladas”.

El término calidad debe entenderse como el grado en el que un conjunto de caracteristicas
(rasgos diferenciadores) cumple con ciertos requisitos (necesidades o expectativas

establecidas). Los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente. (Sarmiento, 2015)



Sin duda alguna segun los aportes de diferentes personajes mencionados anteriormente, la
calidad persigue el mismo objetivo en una organizacion ya sea en productos o servicios con
el avance en el tiempo este concepto se fortalece con nuevos aportes. La calidad es el término

basico para conocer de mejor manera lo que involucra un modelo de gestion de calidad.

2.2 GESTION DE CALIDAD

Se define como: El conjunto de caminos mediante los cuales se consiguen la calidad;
incorporando por lo tanto al proceso de gestion, que es como se traduce en el término inglés
“Management” que alude a direccion, gobierno y coordinacion de actividades. De este
modo, una posible definicion de gestion de calidad seria el modo en que la direccion
planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion calidad

con vista a su mejor permanente. (Duran, 1992)

Un sistema de Gestion de Calidad es el conjunto formado por la estructura organizativa de
la empresa, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para asegurarse de
que todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus necesidades

asi como las expectativas. (San Miguel, 2010).

La gestion de calidad tiene impacto estratégico en la empresa y representa una oportunidad
competitiva, poniendo especial énfasis en el mercado y las necesidades del cliente, Asi, la
gestion de la calidad ya no es un método para evitar reclamaciones de los cliente
insatisfechos, si no para crear sistemas y actividades para hacer bien las cosas a la primera
y no esperar a que se produzca el error para corregirlo, si no que se mueve en un contexto
de proactividad (detectar las cosas mal hechas antes de que se produzca) y de mejora

continua de la calidad de todos los procesos de la empresa. (Lépez J , 2003).

En la figura 1 se muestra aspectos que se debe tener en cuenta en un sistema de Gestidn de
calidad para llevar al éxito a una organizacion, teniendo en cuenta que después de haber
empezado con este sistema es recomendable conseguir una certificacion por parte de una

institucién acreditada demostrando que se cumple con todas las especificaciones.
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¢COMO SE LOGRA?

éQué se desea? éQué se consigue?

SISTEMA DE GESTION

OBIJETIVOS RESULTADOS

DE LA CALIDAD

Planificacion (cuando)
Métodos (como)
Responsables (quién)
Recursos (con qué)
Modelo a seguir (qué norma)

Figura 1 Aspectos a tener en cuenta en un Sistema de Gestion de Calidad
Fuente. (San Miguel, 2010)

Objetivos de la Gestion de la Calidad

El objetivo basico de una gestion de la calidad esta centrado sin duda en la calidad requerida

por los clientes.

2.3 NORMA ISO 9000

En la tabla 1 se observa una serie de normas de Sistemas de Gestion de la Calidad segun,
creadas por la Organizacién Internacional de Normalizacion (1SO), federacién mundial de
organismos nacionales de normalizacion, cuya sede actual esta en Ginebra. Las normas de
gestion de la calidad 1SO 9000 pueden ser usadas por empresas de cualquier tamafio y
caracteristicas: industrias, fabricantes, empresas de servicio y organizaciones publicas en
todo el mundo. (San Miguel, 2010).
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Tabla 1 Serie de Normas 1SO 9000, en la cual se puede identificar tres de las principales

normas.

NORMA 1SO 9000

ISO 9000

FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO
Describe los fundamentos de los Sistemas de Gestion de la Calidad y
establece la terminologia relacionada con ellos.

ISO 9001

REQUISITOS
Especifica los requisitos que deben cumplir los Sistemas de Gestion
de la Calidad en toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos y servicios que cumplan con
los requerimientos de sus clientes y los reglamentos que le sean de
aplicacion. Su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente.

ISO 9004

SISTEMA DE GESTION PARA EL EXITO SOSTENIDO DE
UNA ORGANIZACION
Establece las directrices o requisitos para la excelencia o “Calidad
Total” de cara a la mejora continua de la organizacion. La norma
integra en la gestidn todas aquellas actividades que puedan influenciar
en la satisfaccién tanto de los clientes como de las partes interesadas.

Fuente. (San Miguel, 2010)

2.3.1 Principios de la Gestion de la Calidad de la norma 1SO 9000

Uno de los cambios mas importantes dentro de la actualizaciéon de la nueva norma ISO

9001:2015, es un documento en el cual aparece detallados siete de los principios de la

gestion de la calidad, ya que en la anterior version 2008 los principios eran ocho. A

continuacion, se detallan los principios segun la nueva actualizacién 2015:

e Principio 1: Enfoque al Cliente.

Las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto deben comprender las

necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y

esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
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La empresa debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son estaticas, sino
dindmicas y cambiantes a lo largo del tiempo, ademas de ser los clientes cada vez mas
exigentes y cada vez esta mas informado. Por ello, la empresa no sélo ha de esforzarse por
conocer las necesidades y expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrecerles soluciones
a traves de sus productos y servicios, y gestionarlas e intentar superar esas expectativas dia

a dia.

No olvidar que el cliente es quien nos solicita y quien, valida nuestro trabajo, por lo que

debemos ubicarlo tanto al principio como al final de nuestra cadena de valor.
e Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una organizacién, que tienen
personal a su cargo. Si se rompe un eslabén de esa cadena, se rompe el liderazgo de la

organizacion.
e Principio 3: Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso

posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

La motivacién del personal es clave, asi como una red de comunicacion que permita que
todos conozcan los objetivos y su participacion en la consecucion de los mismos, asi como
un feedback o retroalimentacion adecuada, donde todos puedan aportar ideas innovadoras y
propuestas de mejora. Sin estas dos acciones, dificilmente una organizacion pueda conseguir

el compromiso del personal.
e Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

El cambio reside en la concepcion de “organizacion”. Ha dejado de ser una organizacion por
departamentos o areas funcionales para ser una organizacion por procesos orientados para

la gestion de la creacion de valor para los clientes.

13



e Principio 5: Mejora

La mejora continua del desempefio global de una organizacién deberia ser un objetivo

permanente de ésta.

Esa mejora continua de los procesos se consigue siguiendo el ciclo PCDA del Dr. E.

Deming: Planificar — Desarrollar — Controlar — Actuar, para mejorar.

El trabajo realizado a conciencia permite un autocontrol permanente. La implementacion de
ideas de revision PDCA ayuda a la implementacion de mejoras inmediatas, econdémicas y
preventivas, que aseguran no solo la reduccion de errores, sino una cultura de cambio y

evolucion.
e Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decision
Las decisiones se basan en el anélisis de los datos y la informacion.

Normalmente tomamos decisiones apresurados, basandonos en la informacion “del
momento”. Incluso sin contar con que esta informacion es incompleta, debemos sumar la

influencia de otros factores como:

v’ La inexactitud de nuestra memoria para recordar situaciones similares ocurridas en
el pasado.

v' Lo mucho que nos afectan nuestras emociones y situaciones personales, las
relaciones y opiniones que tenemos de las personas involucradas.

v El animo con el que recibimos las noticias, etc.

Para tomar decisiones acertadas, frias y objetivas debemos asegurarnos de minimizar toda

subjetividad que pueda afectarlas.

Lo que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un caos.

Esto no se puede olvidar.
e Principio 7: Gestion de las Relaciones

La correcta gestion de las relaciones que la organizacion tiene para con la sociedad, los

socios estrategicos y los proveedores contribuyen al éxito sostenido de la organizacion.

Es necesario conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las partes
interesadas, desarrollando alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas competitivos y

mejorar la productividad, la rentabilidad, y la relacion con la sociedad. (QualiRed, 2015)
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2.3.2 Norma ISO 9001:2015

La primera edicion de la norma 1ISO 9001 se publico en el afio 1987, y durante todo el tiempo
transcurrido la familia de normas 1SO 9000 se ha transformado en la mas popular de todas

las familias de normas publicadas por la organizacién internacional de normalizacion ISO.

El 23 de septiembre de 2015, se publico la nueva version ISO 9001:2015. La revision de la
norma surgio por la necesidad de adaptar la norma a los tiempos actuales en los que se ven

envueltas las organizaciones.

En la nueva version, el enfoque basado en procesos se convierte en el apartado 4.4 “Sistema
de Gestion de la Calidad y sus procesos”. Si hay algo que destacar como principal ventaja
de este enfoque, hay que centrarse en el incremento de la gestion y control de las

interacciones existentes entre procesos y jerarquias funcionales de cada organizacion.

Los principales objetivos que persigue ISO con esta nueva version de la norma ISO
9001:2015 son:

e Mantener la aplicabilidad de la norma.

e Proporcionar un conjunto basico estable de requisitos para los proximos 10 afios o
mas.

e Seguir siendo genérico, y aplicable a organizaciones de todos los tamafios y tipos y
que operen en cualquier sector.

e Mantener el enfoque actual en la gestion eficaz de los procesos, para producir los
resultados deseados.

e Tomar en cuenta los cambios habidos desde la Gltima revision importante en el afio
2000, en las practicas y la tecnologia de los Sistemas de Gestion de la Calidad.

e Reflejar los cambios en los entornos cada vez mas complejos, exigentes y dindmicos
en los que operan las organizaciones.

e Aplicar el Anexo SL de las Directivas 1ISO para mejorar la compatibilidad y la
alineacion con otras normas 1SO de sistemas de gestion.

e Usar un lenguaje simple y un estilo de escritura que faciliten una comprension e

interpretacion coherente de los requisitos. (Noguez, 2015)
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2.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD POR PROCESOS

2.4.1 Macroprocesos

El disefio del modelo de gestion por procesos se inicia con la identificacion de los
Macroprocesos, que constituyen un primer nivel del conjunto de acciones encadenadas que
la institucion debe realizar, a fin de cumplir con su funcion constitucional y legal, la Mision

fijada y la Visién proyectada.

Con el fin de especificar sus objetivos, en términos de los resultados requeridos para la
satisfaccion de los clientes y/o grupos de interés, los Macroprocesos se derivan en
Procesos/Subprocesos. De alli que el Modelo de Gestion por Procesos establece la
identificacion de los procesos de la institucion, sus respectivas interacciones y la realizacion
de actividades que los operan, en una secuencia que agregue valor al cumplimiento de los
objetivos de la institucion. A su vez, cada actividad utiliza recursos y se gestiona con el fin
de permitir que sus insumos se transformen en resultados, contribuyendo al cumplimiento

del objetivo del proceso.

Los objetivos de los Macroprocesos/Procesos que se definen inicialmente, deben ser
alineados para garantizar que los objetivos de los primeros se cumplan cabal y totalmente
en los objetivos fijados para los segundos. Con este fin, la guia incluye una matriz de relacion
de Objetivos de los Macroprocesos y Procesos que permite visualizar con mayor claridad el

cumplimiento de la correspondencia total entre unos y otros. (MECIP, 2015)

2.4.2 ¢Qué es un proceso?

El término proceso lleva consigo una larga transicion, de la misma forma como se ha ido
incorporado a diferentes empresas. Se pueden encontrar algunas definiciones las cuales se

mencionara a continuacion:

e Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados. (Cervera, 2001)

e Conjunto de actividades interrelacionadas (puede afectar a una misma funcién
organizativa d la empresa o extenderse a varias) entendibles, definibles, repetitivas
y medibles, que trasladan un resultado atil hacia el cliente interno o externo. (Lopez
J ,2003)
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e Cualquier actividad o grupo de actividades que empleen un insumo, le agregue valor

a este y suministre un producto a un cliente externo o interno. (Harrington, 1992).

Se debe tener en cuenta que procesos no son Unicamente los procesos de produccion en
empresas o fabricas. Un proceso comprende todas las series de pasos que se relacionan tanto
en ventas, compras actividades de administracion, servicio entre otras mas, cualquier
actividad en la que se transforme un insumo en una salida se puede considerar como un

proceso.

En la figura 2 se puede observar el concepto de un proceso, mediante una descripcion

grafica.
¢QUE ES UN PROCESO?
RECURSOS ouTPUT
SALIDA
INPUT ENTRADA
SECUENCIA DE
> ., CLIENTE
EMPRESA
PRODUCTO-QSP ACTIVIDADES
PRODUCTO
GESTION QsP
CAUSA > < EFECTO

Figura 2 ¢ Qué es un proceso?
Fuente: (Pérez, 2004)

2.4.2.1 Elementos de un proceso.

Unos procesos por lo general siempre llevan las mismas pautas que un Sistema de Gestion

de Calidad y los elementos que lo componen se detallan a continuacion:
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e Entradas: materiales, componentes, informacion, energia, etc., que son necesarios
para realizar el proceso.

o Salidas: resultado obtenido en el proceso.

e Proveedor: es el que proporciona las entradas al proceso (puede ser proveedor interno
0 externo)

e Cliente: destinatario del proceso (puede ser cliente externo o interno)

e Recursos: elementos que se necesitan para llevar a cabo el proceso

e Actividades: suma de tareas que se agrupan en un procedimiento.

e Procedimiento: forma especifica de llevar a cabo una actividad

¢ Indicador: medida de una caracteristica del proceso.

e Propietario del proceso: responsable del proceso.

e Controles: elementos que permiten comprobar el estado del proceso. (San Miguel,
2010).

2.4.3 ¢Queé es un procedimiento?

No se debe confundir los procedimientos con el proceso. Se puede decir que los
procedimientos consisten en informacion de cémo se hace una determinada tarea, mientras

que el proceso se ocupa de qué se hace en una determinada etapa del proceso productivo.

En muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y
el copo de aplicacion de una actividad: que debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando,
dénde y como se debe llevar a cabo; qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse;
y como debe controlarse y registrarse. (San Miguel, 2010).

Segun la Norma 1SO 9000:2015:

Un procedimiento es la forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. (ISO,
2015).

2.4.4 Procedimiento Documentado

Suele haber una cierta confusion entre proceso, procedimiento y procedimiento
documentado, pero a continuacion en la tabla 2 se presenta una breve explicacién con la que

se tendré en claro los siguientes términos:
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Tabla 2 Diferencia entre proceso, procedimiento y procedimiento documentado

PROCESO PROCEDIMIENTO
Que se hace Como se hace
e Conjunto de actividades mutuamente e Forma especifica para llevar a cabo
relacionadas o que interactuan, las cuales una actividad o un proceso.
transforman elementos de entrada en e Un procedimiento puede estar
resultados documentado o no.

Fuente. (Lopez P , 2015)

Los procedimientos documentados pueden incluir los siguientes contenidos:

e Objetivo y alcance: Para concretar desde el principio a quién va destinado el
procedimiento y las areas de trabajo que incluye.

o Definiciones: En algunos casos, puede ser de interes incluir la definicion de algan
término o concepto especialmente novedoso o complejo.

e Responsabilidad y autoridad: De las personas que intervienen en las actividades
descritas.

e Descripcion de actividades: Con el nivel de detalle que se requiera en funcién de la
complejidad de las actividades y de las competencias de las personas a las que va

destinado el procedimiento. (L6pez P , 2015)

2.4.5 Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad por procesos

Segun la Norma I1SO 9000:2015

Con un enfoque basado en procesos, se alcanza el resultado deseado mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. (I1SO,
2015).

La gestion por procesos consiste en gestionar integralmente cada uno de los procesos que
realiza la organizacién como se muestra en la figura 3. Para conseguir que una organizacion

fundamente su Sistema de Calidad en los procesos se puede seguir los siguientes pasos:
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La identificacion y secuencia de los procesos

La descripcion de cada uno de los procesos.

El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicién realizada. (San

Miguel, 2010).
Mejora continua del sistema de gestion de
la calidad
Responsabilidad de la Partes
Partes l direccion ‘ interesadas
interesadas
Medicion
Gestion de s
Analisis y
.. los recursos :
Requisitos mejora
Servicios Satisfaccion
Prestacién del servicio

\_/

Figura 3 Modelo de un sistema de Gestion de calidad basada en procesos

Fuente. (Fontalvo. T, 2010)

Identificacion de Procesos

Influencia en la satisfaccion del cliente

Los efectos de la calidad del producto o servicio

Influencia en la mision y estrategia

nuevos resultados que seran encaminados a una mejora.

Dentro de una organizacion cualquiera de las actividades que realicen es considerado como
proceso, desde el méas sencillo hasta el mas complicado, los mismos que relacionandose de

una manera estratégica y en conjunto logran que la organizacion sea mas eficaz y logre

Los principales factores para facilitar la identificacion y seleccion de procesos pueden ser:
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Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios. (San Miguel, 2010).

Los procesos segun la norma ISO 9001 se pueden descomponer en subprocesos, que a su
vez estadn conformados por actividades seguidos de sus respectivas tareas. A continuacion,

se explica en la Figura 4 los proceso segun la norma ISO 9001 y de igual manera su

jerarquizacion en la Figura 5.

ACTIVIDADES PUNTUALES

/

NIVEL DE
OPERACIONALIZACION DEL
SISTEMA METODOLOGIA UTILIZADA
/ \
SISTEMA DE GESTION DE LA RED O MAPA DE PROCESOS
CALIDAD
/ \
\
/ PODEMOS UTILIZAR:
e FICHAS DE CARACTERIZACION
PROCESOS e DIAGRAMAS DE FLUJO
/ e DIAGRAMAS DE OPERACION
/ \
CONJUNTO DE ACTIVIDADES PROCEDIMIENTOS
/ \
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

\

Figura 4 Procesos segun 1SO 9001
Fuente. (Fontalvo. T, 2010)




MAPA DE PROCESOS

ACTIVIDADES

TAREAS

Figura 5 Jerarquizacion de las actividades de un SGC
Fuente. (Fontalvo. T, 2010)

2.4.7 Mapa de Procesos

El mapa de procesos, red de procesos o0 supuestamente operacionales es la estructura donde
se evidencia la interaccion de los procesos que posee una empresa para la prestacion de sus
servicios. Esta herramienta permite analizar la cadena de entradas - salidas en la cual la
salida de cualquier proceso se convierte en entradas del otro; también podemos analizar que
una actividad especifica muchas veces es un cliente, en otras situaciones es un proceso y

otras veces es un proveedor.

Este concepto de mapa de procesos lo refuerza (Sangeeta, Banwet, & Karunes, 2004) cuando

define la calidad de un sistema como un concepto multidimensional que no puede evaluarse
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con un solo indicador dado que involucra caracteristicas de entrada, procesos, rendimientos
y mdltiples instancias referentes al servicio, y debe estar soportado en un componente
estratégico, que en el mapa de procesos se ve reflejado en los procesos directivos. Estos
autores invitan a entender que un sistema de gestion de la calidad debe considerar las

entradas al sistema, el propio sistema y sus rendimientos.
Dicha concepcion permite medir la calidad en un todo, en el servicio y en el usuario.

Para la elaboracion de un mapa de procesos se debe establecer los procesos que garanticen
a la organizacion poder generar una ventaja competitiva para la cual analizaremos cémo
poder determinar cudles pueden ser los procesos claves para el éxito requerido por la

organizacion de servicios que se pueden considerar. (Fontalvo. T, 2010).

Las empresas son las que definen el nimero y los tipos de procesos necesarios para cumplir
sus objetivos de negocios, éstos van a ser Unicos para cada organizacion, sin embargo, se

identifica los siguientes procesos tipicos.

e Procesos estratégicos: Son aquellos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion y, principalmente, al largo plazo. Se refiere sobre
todo a procesos de planificacion y otros que se consideran ligados a factores claves
0 estratégicos.

e Procesos operativos: Son aquellos ligados directamente con la realizacion del
producto y/o prestacion del servicio, son los procesos de linea que se contribuyen en
la raz6n de ser de la empresa, ya que permiten el logro de la misién, canalizando el
desarrollo de la planificacion y estrategia de la organizacion.

e Procesos de apoyo: Sn aquellos que dan soporte a los procesos operativos. Se suelen

referir a procesos relacionados con recursos y mediciones. (Fuentes, 2014).
Otra clasificacion segun los requisitos de la norma ISO 9001 es:

e Proceso de Planificacion: Son los que estan relacionados con la responsabilidad de
la direccion y se mencionan en el capitulo 5 de los requisitos de la norma ISO
9001:20015.

e Procesos de gestion de recursos: Son los que proporcionan y mantienen los
recursos necesarios (recursos humanos, infraestructura, ambiente de trabajo, etc.) y

se refleja en el capitulo 6 de la norma.
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Procesos de realizacion del producto: Son los que llevan a cabo la produccién y/o

la prestacion del servicio, y se relacionan con el capitulo 7 de la norma.

Procesos de medicion, andlisis y mejora: Son los que hacen el seguimiento de los

procesos, los miden, analizan y establecen acciones de mejora. Se encuentran en

relacién con el capitulo 8 de la norma. (San Miguel, 2010)

Tabla 3 Clasificacion de procesos de acuerdo con la norma 1SO 9001

TIPOS DE PROCESO

PROCESOS REFERENTES A LA NORMA

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

e Responsabilidad de la direccion

APOYO

e Gestion de recursos

e Medicidn, analisis y mejora

OPERATIVOS

e Prestacion de servicios

Fuente. (1509001, 2015)
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Proceso de mejora

Revision por la direccién

Planificacién del sistema

para el servicio

Enfoque al cliente

e Seguimiento y medicién de los procesos

para el servicio

G

e Gestion de recursos

.. e Auditoria interna y externa
e Gestion de talento humano 4

. . e Andlisis de la informacion
® Gestion de infraestructura

A e e e Control de no conformidad

e Acciones correctivas y preventivas
t Planificacién del servicio Disefio y desarrollo

CLIENTES

Lo

Procesos relacionados

Fsnecificacion del servicio

Especificacion del

con el cliente

control del servicio

Porestacidn del servicio

CLIENTES SATISFECHOS

Figura 6 Mapa de procesos para la prestacion de servicios

Fuente. (Fontalvo. T, 2010)

2.4.8 Descripcion de las actividades del proceso. Diagrama de proceso.

Para representar el analisis y disefio de un proceso existen diferentes tipos de diagrama. Para
el levantamiento de los procesos del sistema de gestion de la calidad en empresas de

servicios se puede utilizar los siguientes:

e Diagrama de flujo de procesos
e Fichas de Caracterizacion o Caracterizacion de procesos

e Diagrama de bloque. (Fontalvo. T, 2010)

2.4.8.1 Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo son representaciones graficas de una serie actividades ordenadas en
las que se muestra tanto el orden en que se llevan a cabo las tareas como los distintos hitos

gue pueden ocurrir y las rutas a seguir en cada caso. (Lépez P , 2015)
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Este tipo de diagramas son muy Utiles para el analisis de procesos, pues permiten identificar

de forma bastante rapida e intuitivas posibles etapas problematicas, cuellos de botella, etc.

También permiten simplificar y “hacer visible” a nivel global procesos altamente complejos,
que descritos de forma tradicional pueden resultar incomprensibles 0 mucho mas dificiles
de ver en su conjunto, definen secuencias precisas y evitan errores como la duplicidad de

tareas y permiten asignar responsabilidad de forma muy concreta.

Como aspecto negativo, unicamente se debe tener en cuenta que las personas a quien vayan

dirigidas sean capaces de interpretarlos adecuadamente.

A la hora de elaborar los diagramas de flujo es recomendable emplear simbolos aceptados

internacionalmente, para facilitar la interpretacion de los mismos. (L6pez P , 2015)
Los mas comunes son los siguientes.

Tabla 4 Simbolos mas comunes utilizados en los diagramas de flujo segiin Norma 1SO

9001:2015
SIMBOLO DESCRIPCION
o Y | Sirve pararepresentar el inicio o final del diagrama de procesos
Inicio o fin de un

proceso

. J
Representa el analisis de una situacion y la toma de decision.
Actividad

Las salidas suelen tener por lo menos dos opciones.

Representa la realizacion de una determinada actividad

Toma de
decision

> Indica la direccion de flujo de procesos
Indica la existencia de un documento relevante
Documento
< | Indica | existencia de una base de datos, normalmente de tipo

Base de datos

informatico, a la que hay que introducir datos de riesgo.

Fuente. (San Miguel, 2010)

Dependiendo de la institucion en algunas ocasiones realizan el diagrama de flujo con

gréaficas que llaman la atencidn de sus trabajadores, dado que de una manera mas gréafica se
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puede llegar a despertar la curiosidad de clientes internos y externos para conocer el flujo

del proceso.

2.4.9 Descripcién de las caracteristicas del proceso (fichas de proceso)

Para aportar mas informacidn a los procesos se realiza una ficha de proceso. En ella se apunta
todas aquellas caracteristicas que sean relevantes para el control de las actividades definidas

en el proceso, asi como para su gestion.
La ficha de proceso debe contener como minimo la siguiente informacion:

e Misidn: Describe el propdsito del proceso, su razén de ser.

e Propietario del proceso: Indica que agente de la organizacion es el responsable del
proceso. Esto implica que debe gestionar su correcto funcionamiento, debe tener
capacidad de liderar e implicar a todas las personas que participan en el mismo.

¢ Indicadores: Valores numéricos con los cuales podemos comprobar si el proceso
esta bajo control.

e Variables de control: Son aquellos parametros sobre los que se tiene capacidad de
actuacion y que pueden influir en el comportamiento del proceso. Permiten conocer
con antelacion donde se puede actuar para controlar el proceso.

e Inspecciones: Son las variables que se realizan en el proceso con el fin de
controlarlo. (San Miguel, 2010)

2.4.10 Seguimiento y la medicion de procesos

2.4.10.1 Indicadores de Gestién

Un sistema de gestion de enfoque basado en procesos tiene obligatoriamente que tener
mecanismos de seguimiento y medicion con el fin de conocer los resultados que se estan

obteniendo Yy si estos resultados van a la par de los objetivos previstos.

Para este fin existen los indicadores, los cuales permiten medir la eficacia y capacidad de un
proceso 0 conjunto de procesos, todo en relacion con los objetivos, al respecto de los

términos la 1ISO 9000:2000 los define de la siguiente forma:

e Capacidad: Aptitud de una organizacién, sistema 0 procesos para realizar un

producto que cumple los requisitos para ese producto.
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e Eficacia: Extension en la que se realiza las actividades planificadas y se alcanzar los

resultados planificados. (Fuentes, 2014)

Indicadores de eficacia: Son aquellos que miden lo bien o mal que un proceso cumple con
las expectativas de los destinatarios del mismo, ejemplo: Porcentaje de pedidos entregados

a tiempo en un dia.

Indicadores de eficiencia: Son aquellos que miden el consumo de los recursos del proceso
(optimizacion), ejemplo: Horas-hombre para despachar 20 pedidos en una ruta.

Los indicadores definen una expresion numérica resultante de la relacion entre dos o mas
datos, proporcionando informacién sobre el estado de un proceso que permita una adecuada
toma de decisiones, para que un indicador sea considerado adecuado, debe cumplir las

siguientes caracteristicas:

e Representatividad: Significa que debe ser lo mas significativo posible de la
magnitud que pretende medir.

e Sensibilidad: Debe permitir el cambio de valor en forma significativa cuando se
altera el resultado de la magnitud en cuestién.

e Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso del indicador debe compensar el
esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos.

e Fiabilidad: Debe basarse en datos obtenidos de mediciones objetivas.

e Relatividad en el tiempo: Debe determinarse y formularse de tal forma que sea
comparable en el tiempo para poder evaluar su evolucion y tendencias. (Fuentes,
2014)

2.4.11 Metodologia del Sistema de Gestion de Calidad UNE-EN 1SO 9001:2015

La aplicacion de la norma esta centrada en implementar un método de produccion que aporte
resultados positivos a una organizacion; después de comprobar el correcto funcionamiento
y que cumpla con las expectativas iniciales, se intentara asegurar que estos resultados se
continuaran repitiendo obteniendo los mismos o0 mejores resultados cada vez que se lo
apligue, iniciando asi un proceso de mejora gque conseguira un sistema cada vez mas

eficiente y confiable. Para esto se establece un método de trabajo, el cual consiste en:

e Escribir lo que se hace (Documentos de la calidad)

e Hacer lo que se ha escrito (Planificar los procesos)
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e Verificar lo que se ha hecho (Control de los Procesos)
e Mejorar de forma continua lo que hemos hecho (Mejora continua) (San Miguel,
2010).

2.4.11.1 Modelo de Excelencia de Deming

La metodologia conocida como PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) o Ciclo de
Deming, es utilizada modernamente, tanto en el disefio como en el desarrollo e
implementacién de sistemas de gestion de calidad. Durante la etapa del mejoramiento
continuo, el PHVA se constituye en la herramienta por excelencia para el analisis,

seguimiento y mejora de los procesos y del sistema.

En términos generales la metodologia PHVA se puede describir como la aplicacion de la
teoria “del control” a los procesos y sistemas administrativos como se explica en la figura

9. Los componentes del ciclo son:

1. Planificar: Establecer los objetivos y los procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente, siguiendo las politicas
establecidas por la organizacion.

2. Hacer: Consiste en la parte operativa del sistema, es decir, su implementacion y
desarrollo.

3. Verificar: Seguimiento y medicién de los procesos y los productos para comparar
los resultados con los objetivos planeados. Esta verificacion se realiza por medio de
los indicadores de desempefio y tiene su correspondencia dentro de la norma con los
aspectos relacionados con las "auditorias™ internas.

4. Actuar: Sobre la diferencia entre los resultados y los objetivos planeados, ya sea para
corregir o eliminar las causas de las desviaciones, o para tomar acciones para mejorar

continuamente el desemperio del sistema. (Gonzéales & Arciniegas, 2016).
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A: Aplicar los resultados P: Prever, programar,

. . lanificar |
obtenidos para reaccionar prNRca s

con el fin de seguir actividades que se

. . van a emprender
estudiando nuevas mejoras P
con el fin de reajustar los

objetivos

Reingenieria de procesos,

procedimientos, etc
V: Comprobar,

verificar si las

A p H: Implantar, ejecutar las
actividades se han actividades propuestas
y

desarrollado bien y los
resultados obtenidos
correspondan con los
objetivos

Tener en cuenta las
mejores practicas

Figura 7 Ciclo DEMING - PHVA
Fuente: (Fontalvo. T, 2010)
Se puede mejorar un proceso con creatividad, imaginacion y sentido critico.

Por ejemplo, haciendo las siguientes preguntas:

e ;Por qué o para qué hacemos esta actividad?
e De que manera sirve esta actividad para satisfacer las necesidades del cliente?
e ;Podriamos eliminar esta actividad si cambiasemos alguna otra cosa?

e ;COmo podemos combinar varios trabajos en uno solo? Etc. (San Miguel, 2010)

Existen gran cantidad de herramientas para contribuir a la mejora de procesos. A

continuacion, se presenta algunas de ellas en la Tabla 5.
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Tabla 5 Herramientas de la Calidad para la mejora de procesos
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(P) Planificar
(H) Hacer
(V) Verificar
(A) Actuar

Fuente. (San Miguel, 2010)
2.4.12 Riesgos en un Modelo de Gestion por Procesos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad
eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones
anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones
preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no conformidad
que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no conformidad para

prevenir su recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion necesita
planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar
tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos

negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr un
resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacion

atraer clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la
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productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la
consideracién de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha

incertidumbre puede tener efectos positivos 0 negativos.

Una desviacién positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero
no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades. (ISO9001,
2015)

Dentro de la empresa después de realizar el plan estratégico se recopilé un conjunto de

factores de riesgo los cuales se detallan a continuacion:
Externos

e Elincumplimiento de los clientes en los pagos que deben realizar por concepto de la
venta de energia, y el incremento de la cartera vencida.

e Los niveles de precios fijados por el gobierno para las tarifas eléctricas.

e La falta de un sistema informéatico Optimo que permita contar con informacién

gerencial oportuna para la toma de decisiones.

Internos

e La falta de compromiso, motivacién y capacitacion del personal de la empresa.

e La existencia de criterios opuestos al proceso de cambio.

e La falta de comunicacién interna en la organizacion.

e La falta de cumplimiento en el plan establecido para el mantenimiento de centrales
y redes.

e La falta de seguimiento del plan estratégico institucional de la empresa.

Como se puede observar estos factores competen a la empresa en general, y el proyecto
pertenece a la Direccion de TIC’S por lo que se trabajo con personal del area para identificar
riesgos dentro del esta que tengan conexion con los antes mencionados. Los riegos que se

valoraran en este modelo de gestion son los siguientes:

e Uso de documentacion obsoleta.
e Que se dupliquen tareas o actividades.
e Que las personas desconozcan los procedimientos de trabajo.

e Que la gestion de la documentacion sea excesivamente burocratica.
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e Que los planes de formacién carezcan de eficacia.

e Que la metodologia que tenemos para evaluar la satisfaccion de los clientes no sea
la mas adecuada.

e Que los objetivos del sistema de gestion de calidad no se lleven a cabo por falta de

recursos.

Para una mejor comprension se prosiguio a realizar la matriz de riesgos correspondiente la

cual se presenta a continuacion:

CAPITULO 111
DIAGNOSTICO INICIAL ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1 ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA REGIONAL
DEL NORTE “EMELNORTE”

3.1.1 Andlisis Externo

3.1.1.1 Factor Politico Legal

EMELNORTE mantiene un marco normativo juridico con el cual han trabajado todos sus
departamentos y direcciones para el cumplimiento de objetivos planteados en planes

estratégicos. Las normativas vigentes que rigen se enlistan a continuacion:

» Constitucion de la Republica del Ecuador

» Reglamento da la Ley de Régimen de Sector Eléctrico
» Ley Organica de Empresas Publicas

» Mandatos Constituyentes

» Ley del Régimen Sector Eléctrico

e Regulaciones CONELEC

o Ley Organica de Defensa del Consumidor

» Ordenanzas Municipales

o Decretos Ejecutivos

» Cadigo de Trabajo y otras leyes y normas que rigen a la Institucion.
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3.1.2 Andlisis Interno

La Empresa fue constituida el 25 de noviembre de 1975, con la siguiente informacion:

NOMBRE Y ACCIONISTAS: Se denomin6 EMPRESA ELECTRICA REGIONAL
NORTE “EMELNORTE”, con sus principales accionistas el INECEL y las empresas

eléctricas de Ibarra, Montufar y Tulcan.

OBJETO: La Empresa Eléctrica Regional Norte, es una de las 19 empresas eléctricas
nacionales, cuya mision fundamental consiste en la distribucion y comercializacion de
energia eléctrica, en un mercado cautivo, conformado por consumidores industriales,
comerciales y residenciales, asentados en las areas urbanas y rurales de las provincias de
Imbabura y Carchi, asi como en los cantones de Cayambe y Pedro Moncayo de la provincia
de Pichincha y en el cantén Sucumbios de la provincia del mismo nombre. (EmelNorte,
2016)

3.1.2.1 Antecedentes Historicos

En 1925 jovenes empresarios ibarrefios de nombres: Manuel Almeida Terén, Ivan Endara
Torres y Honorio Gémez de la Torre traen de Europa equipos para hacer una nueva central
y mejorar la calidad del alumbrado de la ciudad, con el crecimiento de la ciudad trajeron un
segundo equipo; pero empezaron varios conflictos con el Municipio de Ibarra; los
empresarios propusieron el cobro de mil cien sucres mensuales por el servicio eléctrico, pero
el Municipio maximo quiso pagar 600 sucres; al no llegar a acuerdos entre las partes y
después de tantas demandas Yy juicios, casi se termina el contrato de concesion de luz
eléctrica con el Municipio; pero la ciudad no se podia quedar sin luz eléctrica y resuelven
que de los mil cien sucres, 600 pagaria el Municipio y los demas pagaria el pueblo,
finalmente aceptaron los habitantes, pues ya que no querian regresar a las romanticas épocas
de los faroles. Cabe recalcar que en ese momento mensualmente el Municipio tenia un

presupuesto de 2.000 sucres.
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Figura 8 Edificio de la Calle Borrero
Fuente. (EmelNorte, 2016)

En 1935 el Municipio de Ibarra considerd que una planta eléctrica seria muy importante para
dar un buen servicio de energia a la ciudadania y ademas obtener lucro, por lo que lograron
una asignacién de 100.000 sucres por parte del Presidente José Maria Velasco Ibarra para la
instalacion de una planta eléctrica del Municipio, la que se construyé sobre el puente del Rio
Ambi, sector Hoja Blanca. Posteriormente el Gobierno Supremo de Federico Paez, dona
170.00 sucres para continuar con la construccion de la planta eléctrica municipal. En 1940
se inaugura la Planta Eléctrica Municipal. El Presidente de esta hidroeléctrica fue el Dr.

Agustin Rosales y el primer gerente el Sr. Carlos Vega.

El Municipio de Ibarra creyd que con la Empresa Eléctrica Municipal se obtendria buenos
réditos econémicos para el Concejo, pero todo fue un fracaso, no tenian personal técnico
adecuado para administrar la planta, esto llevé a la empresa a la ruina econémica, no
producia ni para el pago de sus empleados, para colmo en 1942 hubo un gran creciente del
Rio Ambi y ocasiond graves perjuicios econdmicos. Hasta solucionar esto EI Concejo
Municipal de Ibarra obtuvo energia eléctrica de la Fabrica Imbabura de Antonio Ante para

proveer de servicio a la ciudad.

Con el objeto de mejorar la situacion financiera, en 1947 El Concejo Municipal crea la
Empresa Eléctrica y Funeraria y nombra como gerente al Sr. Federico Larrea, se instala un
segundo grupo hidroeléctrico de 308 KW de la casa alemana Max Muller en la central Hoja
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Blanca. Con la contratacion de ingenieros y la experiencia que van obteniendo los
trabajadores la situacién financiera va mejorando, sin embargo, para mantener y completar

los equipos de las centrales se tiene que seguir realizando importantes inversiones.

En la década de los afios 50, el servicio eléctrico ecuatoriano se encontraba diseminado en
muchas empresas pertenecientes a las Municipalidades del pais, con infraestructuras
aisladas, limitadas y obsoletas, que solo permitian servir a un 17% de la poblacién.

En 1959 se crea la Empresa Eléctrica y de Riego S.A. con un capital de 16 millones 335 mil
sucres, aqui ya se cuenta con una junta general de accionistas, directorio, presidencia,

gerencias, auditor.

En 1960 se compra el terreno para la construccion de la central diésel y actual bodega

general.

En 1963 ingresa como mayor accionista de la Empresa el Estado con el Instituto Ecuatoriano
de Electrificacion INECEL, y sale la Caja Nacional de Riego, con lo cual se crea la Empresa
Eléctrica Ibarra S.A.

En 1963 se aprobo la construccion del edificio de la Empresa en Ibarra en la calle Borrero y

Chica Narvaez, el costo fue de 370 mil sucres. El edificio se termind en el afio 1966.
En 1967 se termina la linea Cotacachi Ibarra.
En 1968 se instala dos grupos eléctricos de 4.000 KW cada uno.

En 1971 se inaugura la nueva planta hidroeléctrica el Ambi, se nombra generante general al

Ing. Luis lturralde.

En 1973 se ejecuta la integracion regional del norte, la Junta General de Accionistas aprueba

la absorcion o fusion de la Empresa Eléctrica Montufar, Tulcan e Ibarra S.A.

El 25 de noviembre de 1975 se constituye la EMPRESA ELECTRICA REGIONAL
NORTE S.A. EMELNORTE, como principal accionista el INECEL y las empresas
eléctricas de Ibarra, Montufar y Tulcan, incluyendo todos sus activos y trabajadores, como

gerente encargado se nombra al Dr. José Albuja Chavez.

Posteriormente fueron ingresando como accionistas todos los municipios y consejos

provinciales del norte del pais.
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En 1973 y 1975 mediante decreto supremo se creo el Programa FERUM, con el objeto de
electrificar las zonas rurales y urbanas marginales del pais con fondos del estado, el cual se
mantiene hasta ahora y ha sido fundamental en el desarrollo y servicio de energia eléctrica

para todas las poblaciones del pais.

Con la creacion de INECEL en 1.961, el sistema eléctrico ecuatoriano toma un giro
protagdnico en el desarrollo econémico y social de la nacion; se estructura el primer plan
maestro de energia eléctrica, cuyo objetivo fundamental era: integrar, normalizar y masificar

la cobertura de este servicio.

Durante los afios setenta y parte de los ochenta, con el “boom” petrolero que vivid el pais y
el consecuente acceso al crédito internacional, se ejecutaron megaproyectos de

equipamiento en las areas de generacion, transmision y distribucion.

Esta inversion a la postre es la que mantiene actualmente con energia al pais y ha permitido

que el indice de poblacidn servida alcance aproximadamente un 80%.

La Empresa Regional Norte S.A "EMELNORTE S.A." estd constituida por accionistas
ecuatorianos. Los accionistas de conformidad con la Ley son todos y cada uno de los
organismos seccionales; esto es, los H. Consejos Provinciales y los I. Municipios de la zona
de servicio. Ademas, la empresa tiene como accionistas particulares a ciudadanos Ibarrefios.
Su principal domicilio esta en la ciudad de Ibarra y tiene establecidas sucursales, agencias y
oficinas en todos los cantones de las provincias de Imbabura, Carchi y Norte de Pichincha.

EMELNORTE de acuerdo a los estatutos de 1.984, conté como accionistas al INECEL,
Consejo Provincial del Carchi, Los Municipios de: Ibarra, Tulcan, Montufar, Espejo, Mira,
Otavalo, Cotacachi, Antonio Ante, Pimampiro, Cayambe, Pedro Moncayo, Sucumbios,
Centro Agricola de Imbabura, Cooperativa Unién de la Cruz, Sindicato de Choferes y
personas particulares a los sefiores: Eduardo Almeida, Herndn Daza, Alberto Enriquez,
Jorge Guerron, Luis Iturralde, Renato Portilla, Hugo Jauregui, Joaquin Sandoval, Elias
Castelo y Amador Davila.

En 1999 las acciones del ex INECEL, pasaron a nombre de la entidad estatal Fondo de
Solidaridad, que era el accionista mayoritario de todas las empresas eléctricas del pais, se
incorporaron como accionistas a los Consejos Provinciales de Imbabura, Pichincha,

Sucumbios, Municipios de Bolivar, Urcuqui y otras personas particulares.
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Desde el afio 2008 empieza la transformacion del pais, se inicia con la nueva Constitucion
de la Republica del Ecuador, aprobada mediante referéndum por el pueblo ecuatoriano y en

vigencia desde el 20 de octubre del 2008.

El 16 de octubre del 2009 se aprueba la Ley Organica de Empresas Publicas, mediante la
cual se dispone la transferencia de las acciones de todas las empresas publicas que eran del
Fondo de Solidaridad al Ministerio de Electricidad y Energia Renovable. El 2 de diciembre
del 2009 se formalizé el traspaso de las acciones por el Ab. Patricio Veintimilla Loor,
Liquidador del Fondo de Solidaridad. (EmelNorte, 2016)

Empresa
Empresa Eléctrica —>

eléctricay de Regional Norte

Primer eléctrica

Primer central sobre el puente )
hidroeléctrica del Rio Ambi Riego 5.A S.A EMELNORTE
Empresa Empresa Empresa
Hidroeléctrica eléctrica y eléctrica
San Miguel funeraria Ibarra S.A

Figura 9 Linea Histérica de EMELNORTE
Fuente. Plan estratégico EMELNORTE 2014-2017

3.1.2.2 Estructura Organizacional

Esta estructura se sustenta en:

o Escritura de constitucion de la Empresa Eléctrica Regional Norte suscrita el 25 de
noviembre de 1975
e Reforma y Codificacion del Estatuto Social de la Compafiia An6nima Empresa

Eléctrica Regional Norte, del afio 2000.

En la Figura 9 se presenta el organigrama vigente en la empresa.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

EMELMNORTE S.A. 2014
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Figura 10 Organigrama Institucional
Fuente. Empresa Eléctrica Regional del Norte “EMELNORTE”
Departamento de Talento Humano
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3.1.2.3 Mision, Vision, Valores personales y de trabajo

Misién

Brindar el servicio pablico de energia eléctrica con calidad, calidez, responsabilidad

social y ambiental a la poblacion del area de cobertura. (EmelNorte, 2016)

Vision

Seremos al afio 2017, una empresa publica que entregue a la comunidad, el servicio de

energia eléctrica, en concordancia con los indices fijados por los organismos de control,

con excelencia de categoria internacional, compromiso social y ambiental. (EmelNorte,

2016)

Valores personales

Etica: El comportamiento de los colaboradores y de los entes ejecutores estara
enmarcado en toda circunstancia, dentro de principios de honestidad,
integridad y justicia. Profesar y practicar un claro rechazo a la corrupcion en
todos sus ambitos del desempefio de la Empresa y cumplir cabalmente con la
normativa vigente.

Transparencia: Significa el acceso creciente a la informacion sobre toda faceta
del comportamiento de EMELNORTE. Genera el “capital-confianza”, valor
inestimable que asegurara su progreso.

Honestidad: EI compromiso de los Directivos y servidores de EMELNORTE
es transparente consigo mismo y con sus clientes externos e internos.
Respeto: El respeto es la base de toda convivencia, cuando hablamos de
respeto, no solo nos referimos a las demas personas, estamos hablando de
nosotros mismos, de contemplar hasta donde llegan las propias posibilidades,
de ver cuando hacer o no hacer ciertas cosas, por esto Baltasar Garcia dice que
“hemos de proceder de tal manera que no nos sonrojemos ante nosotros
mismos”

Disciplina: Valor corrige, moldea, da fortaleza, forma buenos habitos y te
compromete contigo mismo para cumplir con obligaciones y hacer un poco

mas de los esperados.
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v Lealtad: Sentimiento de apego, fidelidad y respeto que inspira al talento
humano de EMELNORTE, para llevar adelante acciones o ideas con las que
la empresa se identifica ((EMELNORTE-, 2014)

. Valores de trabajo

v Comunicacion efectiva: La comunicacion requiere de un clima de confianza,
congruencia entre lo que se dice y lo que se hace aumenta la credibilidad y la
certidumbre y genera el clima apropiado para que la comunicacion efectiva se
logre.

v' Trabajo en Equipo: ElI compromiso que asume todo trabajador de
EMELNORTE para generar sinergia en procura de resultados efectivos.

v Orientacion al cliente: Lo mas caracteristico es que no se trata de una conducta
concreta frente a un cliente real, sino de una actitud permanente de contar con
las necesidades y demandas del cliente, supone el deseo de satisfacer a los
clientes con el compromiso de superar sus expectativas y mejorar su calidad
de vida, teniendo en cuenta, entre otras, las variables de respeto, amabilidad,
calidad, oportunidad y excelencia.

v" Cultura de Calidad en el Servicio: Garantiza nuestro posicionamiento en el
medio actual y en un futuro, exige esfuerzo por mejorar constantemente la
calidad de los servicios, tanto internos como externos, mediante una actitud
participativa, interactiva y de aprendizaje.

v Responsabilidad Social y Ambienta: Enfoque empresarial que involucra el
compromiso de EMELNORTE de enmarcar sus acciones con una
contribucion activa para el mejoramiento social, y ambiental, con el objetivo
de mejorar su situacion competitiva y su valor agregado, sin atentar contra las
normas establecidas ((-EMELNORTE-, 2014)

3.1.2.4 Competencias, Facultades y Atribuciones de la Institucién.

Con la finalidad de contribuir en el cumplimiento de las competencias del MEER como

Ministerio Sectorial, se describe el &mbito de competencia, facultades y atribuciones:
Ambitos de Competencia: Distribucion y Comercializacion de Energia eléctrica.

Facultades: Planificacion, Ejecucion, Control y Gestion.
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Atribuciones: En el ambito de sus competencias, para ejercer sus facultades,

EMELNORTE desarrolla las siguientes atribuciones:

e Formulacién de politicas institucionales.

e Elaboracién de reglamentos y normativas internas que seran aprobados por el
Directorio.

e Gestion y ejecucion de proyectos eléctricos.

e Fiscalizacion de proyectos.

e Seguimiento a la ejecucion de los proyectos.

e Disposiciones y acciones para asegurar la disponibilidad de la infraestructura

eléctrica para mantener y garantizar la continuidad del servicio.

3.1.2.5 Servicios que presta EMELNORTE

e Nuevos servicios

e Cambio de domicilio

e Cambio de nombre

e Cambio de medidor

e Reubicacién de acometida

e Reubicacién de medidores

e Servicio ocasional

e Suspensiones del servicio

e Facturacién y recepcion de lecturas 13

e Reparto de Facturas

e Inspecciones al Suministro de Energia

e Pagos a través de bancos y cooperativas de ahorro.
e Revision de sistemas de medicion e infracciones.
e Reclamos de facturacion

e Reclamos por fallas en el servicio y alumbrado publico
e Aprobacién de proyectos

e Extensiones de Red y montaje de transformador

e Cambio de postes y mantenimiento de redes (NORTE, 2009)
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3.1.2.6 Departamento al cual se aplicara el Modelo del Sistema de Gestidn por Procesos.

La empresa es un referente en el norte del pais en cuanto a las tecnologias. “Nos
preocupamos constantemente en capacitar a nuestros colaboradores y que realicen visitas

a otras empresas que también utilizan estratégicamente a las TICs”.

Departamento de Tecnologia de la Informacion TICs

Presta soporte a todas las areas para el cumplimiento operativo y de gestion, asi como

proponer soluciones a través del uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion.
Aporte para el mejoramiento en la calidad del servicio

a. A la Presidencia Ejecutiva: proporcionarle informacion para la realizacion de
una gestion moderna.

b. Al Area Comercial: Para que nuestros clientes puedan cancelar sus valores de
consumo en cualquier lugar de nuestra area de concesion, consultas de consumo
via telefénica y por internet, realizar reclamos por internet, toma de lecturas
remotas, nuestros compafieros a través de la informacion almacenada en nuestros
servidores realizan una mejor gestion.

c. Al Area Financiera: Disponen de sistemas de contabilidad, presupuesto, manejo
de bodegas, tesoreria, 6rdenes de pago.

d. Al Area de Talento Humano: Control de Personal, pago de remuneraciones.

e. Al Area de Distribucion: A través de un sistema de reclamos, nuestros
compafieros conocen los problemas de nuestros clientes, lo que les permite darles
una respuesta oportuna, control de 6rdenes de trabajo.

f. A la Unidad de Auditoria Interna y entes de control: Acceden a todos los
movimientos financieros-administrativos almacenados en nuestros servidores.

g. A todas las Areas: Existe una comunicacion telefonica efectiva a través de un
sistema de voz sobre IP, internet corporativo, comunicacion instantanea a traves
del correo interno.

e Conectividad a las diferentes areas de la empresa, red LAN.
e Conectividad a las subestaciones y centrales, red MAN y Satelital.

e Conectividad a las agencias, red WAN.
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Conectividad con entes externos, Switth ORM (Pago en Linea), EEQ

(Emelnorte, 2012)

3.1.2.7 Personal que labora en el area de TIC’s

En la Direccion de TIC'S laboran un total de 12 personas, incluyendo a su Director, quien

es el encargado de receptar el trabajo para la distribucion del mismo. Cada trabajador

cuenta con su respectivo lugar de trabajo, para el desarrollo de las actividades delegadas.

En la tabla 6 se presenta la nGmina de las personas que laboran en la Direccion con sus

respectivos cargos.

Tabla 6 Trabajadores del Departamento de TIC’S

N° NOMBRES APELLIDOS CARGO EN LA EMPRESA
1 HECTOR RENE BROWN DIRECTOR DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION

2 JOHN EDUARDO CHIRIBOGA PALACIOS INGENIERO EN SISTEMAS

3 ALEXANDRA CATALINA GORDILLO ALMEIDA INGENIERA DE SISTEMAS

4 ROLDAN FERNANDO REA ENRIQUEZ INGENIERO EN SISTEMAS

5 ANA CRISTINA OREJUELA PEREZ ANALISTA DE TICS

6 ALEXANDRA MARIBEL CRUZ RECALDE ANALISTA DE TICS

7 ANDRES FERNANDO CARDENAS PEPINOS ANALISTA DE TICS

8 JORGE VINICIO VALLEJOS CALDERON ASISTENTE DE TICS

9 MILTON ANDRES ARREDONDO LLAMUCA ASITENTE DE TICS

10 MAYRA ISABEL CHAMORRO SANGOQUIZA ANALISTA DE TICS

11 EDUARDO JAVIER GRIJALVA MAIGUA OPERADOR DE EQUIPO DE
cOMPUTO

12 SANTIAGO ERASMO ENDARA OSEJO OPERADOR DE EQUIPO DE
cOMPUTO

Para el diagnostico institucional se tomo en cuenta un analisis en general ya que la

empresa elabord su planificacion estratégica teniendo en cuenta un analisis detallado de

la institucion que permite conocer la situacion actual, capacidades y sus limitaciones
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identificando la forma de operar de la misma, valorando cinco ejes fundamentales los

cuales se detallan a continuacion:

TALENTO HUMANO

TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

Figura 11 Ejes de diagnostico institucional
Fuente: ((EMELNORTE-, 2014)

Como se puede observar en la figura 11 la Direccion de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones TIC’s, forma parte importante para la formulacién de un plan
estratégico, y el diagnostico inicial situacional de la empresa se realizara en base a esta

informacion

3.1.2.8 Analisis FODA

La matriz FODA fue realizada para la elaboracion del plan estratégico de la Empresa en

el aflo 2014 el cual esté vigente hasta la fecha.

Con la participacion del Presidente Ejecutivo, Asesores, Directores Departamentales,
Jefes de Departamento, Analistas de las Direcciones y Representantes de los
Trabajadores, se realizaron reuniones y entrevistas, que fueron un aporte importante,
participativo y de enriquecimiento entre los participantes, quienes analizaron la situacién
actual de la gestion institucional, considerando aspectos estructurales como: la
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organizacion su clima y cultura, personas y conocimiento, procesos, e informacién y

tecnologia.

La matriz FODA es considerada como instrumento practicable cuyo objetivo es realizar

un analisis organizacional, en relacién con los factores que determinan el éxito en el

cumplimiento de metas y objetivos, este analisis permitird identificar fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas de la institucion las mismas que contribuyen a la

vez con una evaluacion de riesgos existentes en la organizacion.

Dentro de ello se logré identificar:

e Un listado de las fortalezas internas claves.

e Un listado de las debilidades internas decisivas.

e Un listado de las oportunidades externas importantes.

e Un listado de las amenazas externas claves.

Tabla 7 Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1. Personal administrativo y técnico
calificado y con experiencia.

F2. Infraestructura, fisica, técnica y
tecnoldgica adecuada.
F3. Buena Imagen Institucional y

responsabilidad social.

F4. Impulso a las capacitaciones al
personal operativo.

F5. Pago oportuno de remuneraciones.
F6. Politicas internas ambientales, de
seguridad industrial y proteccion al
trabajador.

F7. Alta cobertura del servidos eléctrico.
F8. Estructura organizacional en mejora
continua.

F9. Disponibilidad  de
economicos para operacion.

recursos

O1. Politica gubernamental favorable de
asignacion de recursos para programas de
inversion del sector eléctrico.

0O2. Alianzas estratégicas y relaciones
interinstitucionales.

03. Existencia de instituciones de
capacitacion para apoyar el desarrollo del
talento humano.

O4. Crecimiento de
consumo eléctrico.
O5. Disponibilidad de Energia Renovable
por la conclusion de los proyectos
Hidroeléctricos.

06. Crecimiento de clientes en zonas
consolidadas.

O7. Convenio MEER Sistema Integrado
para la gestion de la distribucion eléctrica
(SIGDE).

0O8. Cambio de la matriz energetica.

09. Ley de Empresa publica.

010. Cultura de pago y buen uso del
servicio eléctrico por parte de los clientes.

la demanda de
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DEBILIDADES

AMENAZAS

D1. Sistema informatico Comercial
Dependiente.

D2. Escasa capacitacion del personal
técnico profesional y administrativo.

D3. Falta de comunicacidn y participacion
entre todos los niveles para establecer una
mejora continua en procesos.

D4. Escasa automatizacion del sistema
eléctrico.

D5. Remuneraciones bajas en relacion con
el sector eléctrico.

D6. Falencias en la comunicacion,
desarrollo y satisfaccion del talento
humano.

D7. Falta de un sistema
integrado de gestion.

D8. Insuficiente cantidad de profesionales
técnicos.

D9. Inexistencia del Plan de Carrera de

informatico

EMELNORTE.
D10. Planes de contingencia
desactualizados.
D11. Planificaciébn inadecuada de

proyectos de inversion.

D12. Débil infraestructura eléctrica para
cubrir la demanda de los proyectos del
cambio de la matriz energética.

D13. Insatisfaccion del cliente por
tiempos de respuesta a los reclamos y
requerimientos.

D14. Falta de socializacion en la
aplicacién de la normativa juridica.

D15. Insuficientes fondos propios para la
inversion.

D16. Falta de capacitacion sobre las
normas de control interno.

Al. Accidentes provocados por terceros
que afectan la continuidad del servicio.

AZ2. Presencia de fendmenos naturales que
afectan la infraestructura eléctrica de la

empresa.
A3. Dualidad en el régimen legal
aplicable.
A4. Modificaciones en la normativa
vigente.

A5. Incertidumbre en la asignacién del
porcentaje del VAD por parte del
CONELEC.

A6. Recursos financieros de subsidios al
consumo eléctrico reconocidos por el
estado y que no han sido transferidos.

A7. Planes de inversion del estado no
programados.

A8. Falta de oferta de profesionales
técnicos.

AQ9. Poblacién de consumo dispersa.

A10. Problemas derivados en zonas no
delimitadas en el area de concesion.

All. No existe homologacion en las
escalas remunerativas en el sector
eléctrico.

Fuente. ((EMELNORTE-, 2014)

3.1.2.9 Objetivos Estratégicos Institucionales

e Garantizar el suministro de energia eléctrica con calidad, continuidad y seguridad.

e Optimizar el uso de los recursos disponibles en EMELNORTE.

e Potenciar las competencias del Talento Humano de EMELNORTE.
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e Consolidar la imagen corporativa e incrementar la cobertura y prestacion del
servicio eléctrico en el area de concesion.

e Reducir los impactos socio-ambientales del sistema eléctrico de EMELNORTE (-
EMELNORTE-, 2014)

En la Tabla 8 se detallan las estrategias de la empresa con el fin de cumplir los objetivos
planteados, dichas estrategias y objetivos tienen relacion directa con el area en la cual se
trabajara ya que el departamento de TIC’s brinda soporte a todas y cada una de las demas

areas de la empresa.

48



Tabla 8 Matriz de estrategias/ lineas de accion

OBJETIVOS

INSTITUCIONALES

DE DIRECCION

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA
ALCANZARLO

RELACION CON LA
PROBLEMATICA, NECESIDADES
O POTENCIALIDADES
DETECTADAS.

GARANTIZAR EL
SUMINISTRO DE
ENERGIA ELECTRICA
CON CALIDAD
CONTINUIDAD Y
SEGURIDAD

Cumplir con los
indicadores eléctricos
establecidos por
organismos oficiales
relacionados con  las
competencias de
EMELNORTE S.A

Adaquirir equipos de tecnologia adecuada para cumplir con

la calidad del servicio

Efectuar el monitoreo termo-gréafico de los sistemas de
distribucion y generacion, en coordinacion con los planes

de mantenimiento anuales.

Cumplimiento de los cronogramas de adquisicion de
materiales para mantenimiento y mejora de SAPG de

acuerdo a la disponibilidad de recursos.

Reposicion permanente de los equipos de alumbrado
publico que haya cumplido su vida dtil para minimizar el

reclamo de los usuarios.

Cumplimiento de los cronogramas de mantenimiento
preventivo de lineas de sub-transmision, subestaciones vy

redes de distribucion.

Para el cumplimiento de este objetivo se

cuenta con infraestructura fisica.
Técnica, tecnoldgica, personal calificado
y disponibilidad de recursos econdmicos
para la operacion, pro no para
inversiones por la incertidumbre en la
asignacion del porcentaje del VAD, la
infraestructura es débil para los cambios

de la matriz energética.
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Monitoreo, supervision y control del sistema de atencion de
reclamos SAR.

Monitoreo de calidad de servicio técnico de los sistemas de
distribucion y coordinar la mejora continua del servicio y

el reforzamiento de las redes eléctricas.

Implementacién de sistemas y uso de equipos automaticos

gue permitan mejorar los indices de calidad

Cumplimiento con el cronograma para la ejecucién

presupuestaria

Implementaciéon de programas de capacitacion técnica

especializada

Supervision permanente de clientes para evitar pérdidas de

energia

Implementar nuevos canales de recaudacion

Continuar con la accidn coactiva de recuperacion de cartera

vencida

Optimizacion de proyectos de acuerdo con la

disponibilidad econémica

Justificacion de costos y gastos para estudio de costos

anuales

Enfatizar en el cumplimiento de control interno

Existe una politica gubernamentalmente
favorable de asignacién de recursos para
programas de inversion en el sector

eléctrico, los planes de inversion del
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OPTIMIZAR EL USO DE

Definir plan de accién con

Elaboracion y ejecucion de un plan de socializacion de la

estado no estan programados con el

LOS RECURSOS | las Direcciones, buscando | normativa relacionada al sector eléctrico suficiente tiempo para la ejecucion y
DISPONIBLES EN | la racionalizacion  de | Optimizar la operacion de las centrales de generacion también los recursos financieros de
EMELNORTE recursos, aplicando Optimizaci(jn de las partidas vacantes para puestos técnicos subsidios al consumo eléctrico
principios de eficacia y | profesionales reconocidos por el estado no son
eficiencia. transferidos en el ejercicio econdémico.
Replicar los conocimientos recibidos en las capacitaciones
externas
Actualizacion de los manuales de procesos
Estructurar y conformar el area de calidad institucional
Reforzar la cultura organizacional
Ejecutar la evaluacion del desempefio en base a indicadores
de gestion
POTENCIAR LAS | Perfeccionar las - - — Se ha dado impulso a la capacitacion del
Establecer convenios de pasantias para los técnicos de
MPETENCIAS DEL mpetenci | talen . o rsonal rativo; faltan n
co CIAS competencias del talento EMELNORTE con empresas afines del sector eléctrico personal - operativo; altando u
TALENTO HUMANO | humano para generar programa de capacitacion global del

DE EMLNORTE

cambios y mejoras en la
calidad de la prestacion de
los servicios de

EMELNORTE

Mantener actualizadas las licencias de prevencion de

riesgos eléctricos del personal eléctrico

Con la aplicacion del manual de funciones y perfiles por

competencias, promover la profesionalizacién del personal

Definir la plantilla basica de personal en funcion de la

estructura por procesos

talento humano; el sistema remunerativo
del sector eléctrico no estd homologado,
existiendo remuneraciones inferiores en

relacién al sector.
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Establecer el sistema de remuneracion variable por

resultado.

CONSOLIDAR LA
IMAGEN

CORPORATIVA E
INCREMENTAR LA
COBERTURA Y
PRESTACION DEL

SERVICIO ELECTRICO
EN EL AREA DE
CONCESION

Elaborar  estudios vy

ejecutar proyectos
aprobados en los panes y

programas de gobierno,

relacionados con  las
competencias de
EMELNORTE S.A

Ejecucion de planes programas y proyectos de expansion

Crear un banco de proyectos debidamente elaborados y

actualizados

Cumplimiento de cronograma de ejecucion de obras,
aprobados por los organismos de control, para los

diferentes planes, programas y proyectos.

Evaluar el cumplimiento de la ejecucion de los planes de

inversion

Gestionar la asignacion de recursos para la ejecucion de

planes de inversion

Mejorar la comunicacion
y promocion social de los
planes y  proyectos

institucionales

Elaborar un programa de socializacion de los planes y

proyectos institucionales

Mejorar | infraestructura para atencion al cliente

Implementar un sistema informatico integrado de gestion

Seguimiento de territorio de la ejecucion de proyectos

Socializacion de la politica publica en el area de concesién

Actualizar y cumplir el plan de comunicacién institucional

Difusion de planes y programas gubernamentales

EMELNORTE cuenta con buena imagen
institucional y responsabilidad social,
debido al

cobertura en su éarea de concesion y el

elevado porcentaje de

crecimiento de la demanda sirve para

brindar servicio eléctrico a sus clientes
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REDUCIR LOS
IMPACTOS
SOCIOAMBIENTALES
DEL SISTEMA
ELECTRICO DE
EMELNORTE

Disminuir los impactos

socio-ambientales

Desarrollar, implementar y socializar el plan de manejo

ambiental

Implementacion de campafias ambientales dirigidas a la

comunidad

Gestionar la obtencion de las licencias ambientales para los

proyectos gque lo requieran

Socializacion de la normativa ambiental aplicada al sector

eléctrico

La empresa cuenta con politicas internas
ambientales de seguridad industrial y
proteccion al trabajador y debe estar
pendiente a la modificacion de la
normativa vigente para su difusion y

cumplimiento

Fuente. (-EMELNORTE-, 2014)

3.2 SITUACION ACTUAL - LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Identificacidon de Procesos

En el afio 2014 se realiz6 el levantamiento de esta informacion con colaboracion externa. En este levantamiento se identificd seis procesos claves

con sus respectivos procedimientos. Para el desarrollo de esta parte del proyecto, mediante observacion directa y reuniones con el Director de

TIC’S y sus trabajadores se pudo corroborar la existencia de los mismos procesos, sin embargo, existen cambios fundamentales en 10s
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procedimientos de dos de los procesos, asi como también sus actividades, estos cambios se podran evidenciar en el Disefio del Modelo de Gestion
que se desarrollaréa.

En la Tabla 9 se presenta la lista de los procesos con los que la Direccion trabaja a diario, con sus respectivos procedimientos.

Tabla 9 Procesos Departamento de TIC’s

PRODUCTOS /

MACROPROCESO | OBJETIVO PROCESO PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE SALIDAS

« Areas del centro de computo

Gestion de proyectos TIC's | . pirector del centro de computo

n <
S<Cx, W w
< (@) - < a) (@] D . -
kol e w < o ) * Area de centro de computo
ko) 2 Sou v ) D|59n9 (_je arquitectura * Director centro de computo
8 @ 6' \O |: % g \8 tecn0|OgI0a empl’esarla| . Presidente ejecutivo
= ZZ0w o=z Ko . . i
i O Q é o - |<£ x O * Equipo de trabajo del centro de | * Proyectos de adquisicion
a R lTIRS 3:' o = Gestion de riesgos TIC's cémputo y actualizacion de TIC's
(Z) a % o) E Z 5 w * Director de centro de computo priorizados
= i C>h>2« % * Directores departamentales * Plan informatico de
o xIZ5s TG = o . * Anali i contingencias
w < NO ; ,ifj 8 % Administracion de usuarioy | na IStaS,en sistemas g
O 2100 = 4 w 2CCEs0 Soporte técnico
335gsg  °©
PEREL
<L Z | [ — e Usuario
z Wz = a0 da incidenc
= 0-&>38 Gestion de incidencias « Analista de sistemas
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Asistencia técnica

* Analista de sistemas (Nivel 1)
* Areas centro de computo
* Analista de sistemas (Nivel 2)

Mantenimiento Preventivo
(Nivel 1)

¢ Analista de TIC’S (Nivel 1)
e Proveedor

Mantenimiento correctivo
(Nivel 2)

 Analista de sistemas

Asistencia técnica
especializada (Nivel 3)

* Analista de sistemas (Nivel 3)
* Proveedor externo

* Requerimientos y planes
de accion
* Cronograma de
mantenimiento
* Ordenes de trabajo
* Equipos y/o elementos
informaticos instalados,
actualizados y en correcto
funcionamiento

ADMINISTRACION DE REDES, COMUNICACION

Y SERVICIOS

Gestion de infraestructura de
red y comunicacion

* Analista de sistemas (redes)

* Director de centro de computo
* Director de sistemas

* Presidente ejecutivo

* Proveedor

Mantenimiento infraestructura
de red

* Analista de sistemas (redes)

« Director de centro de computo
* Presidente ejecutivo

* Proveedor

Gestion de los servicios de red

* Analista de sistemas (redes)

* Director de centro de computo
* Presidente ejecutivo

* Contratista

Mantenimiento de los servicios
de red

* Analista de sistemas (redes)

* Director de centro de computo
* Presidente ejecutivo

* Contratista

* Requerimientos y planes
de accion
* Cronograma de
mantenimiento
« Comunicaciones
funcionando
* Redes implementadas y
actualizadas
* Administracion de
usuario
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DESARROLLO, IMPLANTACION Y
MANTENIMIENTO DE APLICATIVOS

Andlisis y disefio para el
desarrollo de aplicativos

* Director centro de computo
* Equipo de desarrollo
* Presidente ejecutivo

Construccion de aplicativos

* Grupo de desarrollo
* Analista de sistemas (base de
datos)

Implantacién de aplicativos

* Analista de sistemas
(desarrollo)

* Analista de sistemas (base de
datos)

Mantenimiento de aplicativos

* Director de centro de computo
* Grupo de desarrollo
(proveedor aplicativo)

« Analista de sistemas (base de
datos)

* Plan de actividades
* Prototipo de aplicativos
* Reportes de
funcionalidad del sistema
» Documentacion del
sistema y capacitacion
* Aplicativos mejorados
* Aplicativos implantados

ADMINISTRACION DE
INFRAESTRUCTURA'Y DATA

CENTER

Gestion de data center

* Director centro de computo
* Grupo de trabajo

* Presidente ejecutivo

* Analista de sistemas (data
center)

* Contratista

Mantenimiento de data center

* Analista de sistemas (data
center)

* Director del centro de computo
* Presidente ejecutivo

* Contratista

Gestién de servidores y
almacenamiento

* Analista de sistemas (redes)

* Director de centro de computo
* Presidente ejecutivo

* Contratista

* Plan de instalacion de
infraestructura
* Informe de funcionalidad
* Plan de monitoreo
infraestructura de
servidores
« Informe de clasificacion,
depuracion y
almacenamiento de
registros de monitoreo
* Base de datos, aplicacion,
servicio, sistemas
operativos (actualizados)
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Mantenimiento de servidores y
almacenamiento

* Analista de sistemas (data
center)

* Director centro de computo
* Presidente ejecutivo

Gestion de software base

* Analista de sistemas (software
base)

* Director de centro de computo
* Presidente ejecutivo

* Contratista

Mantenimiento de software
base

* Analista de TIC’S (Software
base)
* Contratista

ADMINISTRACION DE

BASE DE DATOS Y

APLICATIVOS

Administracion de aplicativos
de negocio

* Analista de sistemas (base de
datos)

Diagnostico y solucién de
problemas de aplicativos

* Analista de sistemas (base de
datos)

Administracion de base de
datos

* Analistas de sistemas (software
base)

* Director de centro de computo
* Presidente ejecutivo

* Proveedor

Diagnostico y solucion de
problemas de base de datos

* Analista de sistemas (base de
datos)

* Plan de respaldos y plan
de pruebas

* Respaldo base de datos,
aplicacion, servicio, fuente,

sistema operativo (logs)

* Plan de accion

* Recuperacion de base de
datos, aplicacion, servicio,
fuente, sistemas operativos

* Contrato — orden de
compra

* Sistemas de informacion
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CAPITULO IV
DISENO DEL MODELO DE SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

En base a la informacion obtenida del plan estratégico vigente y los miembros de la
empresa se construird el siguiente capitulo, ya que facilitara la identificacion de los
procesos reales que se efecttan en el departamento, para asi identificar los procesos que
agregan valor y los que producen retraso, inconformidad, repetitividad de trabajo entre

otros aspectos.

En la Figura 12 se presenta el mapa de proceso con el que labora la empresa, en la que se
puede identificar que el area en el que se va a trabajar pertenece a procesos operativos de

la empresa.

PROCESOS ESTRATEGICOS

GENERACION | | TRANSMISION | | DISTRIBUCION | | COMERCIALIZACION

¥ . 4 ¥ .
| PROCESOS OPERATIVOS |
GESTION DE GESTION DE GESTIGON GESTION DE GESTION DE GESTION
SERVICIOS TALENTO FINANCIERA RECURSOS TIC's JURIDICA
GENERALES HUMANO Fisicos
: 3
PROCESOS DE APOYO

GESTION DEL SISTEMA DE CALIDAD

GESTION DE LA INFORMACION

GESTION DE SEGURIDAD INTEGRAL Y MEDIO AMBIENTE

GESTION DOCUMENTAL

Figura 12 Mapa de procesos de EMELNORTE
Fuente. (-EMELNORTE-, 2014)

Al estar GESTION DE TIC’s como proceso clave dentro de la cadena de valor de la
empresa y ser éste el departamento de interés de la investigacion, como ya se menciond
anteriormente este departamento tiene vinculacion directa con los demas departamentos

ya que sirve de soporte con tecnologia a la vanguardia.
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Tomando en cuenta que el trabajo se lo realizard con actuacion directa de los
profesionales del area y con entrevistas a los responsables, se hara el uso de cuatro fases
progresivas, mediante las cuales se podré identificar las posibles mejoras y por lo tanto la

mejora de procesos en el area.
El analisis de los procesos se llevara acabo con la siguiente metodologia:

e Identificacion y secuencia de los procesos.
e Descripcion de los procesos.
e Seguimiento y medicion de los procesos.

e Mejoramiento de los procesos. (Blanca, 2014)

41 METODOLOGIA

4.1.1 Identificacion de procesos de la empresa

Para este parte del trabajo fue necesario un estudio de la estructura organizacional con la
que en la actualidad trabaja la empresa, en base al plan estratégico elaborado para el

periodo 2014 — 2017 se trabajara el siguiente capitulo.

Uno de los puntos claves es el diagnostico atinado de la situacion actual, la cual se
constituye en el punto de partida para un proceso de planificacidn por parte de la empresa,

la cual incluye un modelo de gestion por procesos.

Con el fin de identificar los procesos y conocer la secuencia de los mismos del
Departamento de tecnologia de la informacion y comunicacion TIC’s, se mantuvo
reuniones con el director y profesionales del area, para disefiar un mapa de procesos

especifico del area.

Para elaborar dicho mapa se recurrié a un analisis documental y observacién directa, con
los responsables de cada proceso, en total se identificaron seis procesos, los mismos que

fueron clasificados como en la Figura 13:
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ADMINISTRACION DESARROLLO, ADMINISTRACION
DE REDES, IMPLANTACION ¥ DE
COMUNICACIONES MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA
¥ SERVICIOS DE APLICATIVOS Y DATA CENTER

ADMINISTRACION
DE BASE DE DATOS
Y APLICACIONES

L)
. swommmawo

Figura 13 Mapa de procesos del Departamento de TIC'S
Fuente. (EMELNORTE-, 2014)
Procesos Estratégicos
e Gestion estratégica de TIC’s

Procesos Operativos

e Administracion de redes, comunicaciones y servicios
e Desarrollo, implantacién y mantenimiento de aplicativos
e Administracion de infraestructura y data center

e Administracion de base de datos y aplicaciones
Procesos de Soporte
e Soporte Técnico
4.1.2 Descripcion de los procesos
Para describir los procesos, se parte de lo realizado en la identificacion de los procesos,
esta fase se ejecutara con herramientas que facilitaran el analisis, la cual es:

e Diagramas de flujo de proceso.
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El diagrama de flujo se realizara para cada procedimiento, dentro de los seis procesos, en

los cuales se representard sus actividades.

Por otra parte, en la ficha de proceso o caracterizacion de procesos se realizo la

explicacion de cada uno de los procesos incluyendo:

e Macro-proceso

e Proceso
e Cadigo
e Version
e Objetivo
e Alcance
e Lider

e SIPOC (Ciclo PHVA)

e Indicadores

e Recursos
e Riesgos
e Registros

e Requisitos (normativa ISO y legal)
e Elaborado por

e Revisado por

4.1.2.1 Instructivo para realizar una ficha de caracterizacién

LOGO Y NOMBRE DE LA EMPRESA
MACROPROCESO: Nombre del macro-proceso
PROCESO: Nombre del proceso
RESPONSABLE

Cargo de la persona que esté a cargo del proceso.
CODIGO

En este apartado se citaran nimeros o letras con las que se identificara al proceso.
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VERSION

En este campo se coloca el nimero de adaptacion del documento.

OBJETIVO

En el objetivo se redactara el propdsito del proceso detallando como se lo conseguira.
ALCANCE

Se explicara detalladamente los puntos que incluye y no incluye el proceso, teniendo

en cuenta las actividades con las que se empieza y con las que termina.
SIPOC (PDCA)

Es donde mediante la simulacién de un diagrama SIPOC se detallaré las entradas,
proveedores, actividades, salidas y clientes. Las actividades seran colocadas de
acuerdo a el ciclo de mejora continua 0 PDCA, de igual forma deben ir los

responsables de sus actividades.
INDICADORES

En este campo se detallan el nombre de indicadores que estardn presentes en el
proceso, y la formula de calculo.

RECURSOS

Es un campo donde se realiza una lista de lo que se necesitara para el proceso,

tangibles e intangibles.
RIESGOS

En este apartado se enlistara todos los posibles riesgos que se presenten en el

transcurso del proceso.
REGISTROS

Es un resumen de documentos y registros que se generen en todos los procedimientos

que contenga este proceso.
REQUISITOS

Se refiere a toda la normativa legal que interfiera en el proceso incluyendo Norma
ISO 9001.



FIRMAS FINALES DE CARACTERIZACION

Esta cinta estard compuesta por los nombres de las personas que elaboran, revisan y

aprueban.

4.1.2.2 Instructivo para realizar Procedimientos

Logo empresa

MACROPROCESO: (Nombre macro-proceso)

PROCESO: (Nombre proceso)

VERSION: (En este campo se
coloca el nimero de adaptacion
del documento)

Toda empresas publica o privada deben mantener documentado y codificado todos sus
procesos Y registros; esto con el objetivo de mantener controles que van a permitir una
mejor gestion dentro de la empresa y mejor trabajo por parte de personal y responsables.
OBJETIVO

En el objetivo se redactara el propdsito y un resumen del contenido del procedimiento,

identificando el 4rea en donde se lo realizara.

ALCANCE

Se explicard detalladamente los puntos que incluye y no incluye el procedimiento,

teniendo en cuenta donde empieza y donde termina.

RESPONSABILIDAD

Es una lista donde constan nombres de los responsables (personas, departamentos o areas)

gue seran los actores de r las actividades que se detallan en el procedimiento.
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DEFINICIONES

Este apartado contiene definiciones de palabras técnicas, abreviaturas que estaran

presentes en la redaccion del procedimiento.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

En este campo se citara todo documento, nombre de departamentos o areas que

contribuyen al desarrollo del procedimiento.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Es el cuerpo del procedimiento y a la vez el mas importante ya que es donde se describen
detalladamente las actividades. Se puede decir que el que contiene la informacién base
ya que los demas apartados son formalidades y acotaciones para este campo. Este debe
contener:

e Cbmo?

e ;Cuando?

e Documentos y/o Registros del proceso
e Documentos y/o Registros de otros procesos o entes externos.

CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS

Se presenta como una tabla en la que se indica las veces que se realiza una revision, en

esta se detalla fecha y la causa del cambio en forma resumida.

Versién Descripcién del cambio Fecha de
Actualizacién

00 Edicién Original

FIRMAS DE REVISION Y APROBACION

Tabla en la que constaran los nombres, firmas y fechas de las personas que elaboran,

revisan y aprueban el procedimiento.
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Nombre / Cargo

Firma

Fecha

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

ANEXOS

En este campo se recopila toda informacion que favorezca la interpretacion del

procedimiento como: flujogramas, formatos de registros, graficos fotos....

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Esta parte del procedimiento es una tabla resumen de documentos o registros del

procedimiento en la que se detalla si son internos o externos; impresos o digitales: el

responsable y el lugar de archivo.

DOCUMENTOS
ORIGEN TIPO DISTRIBUCION
NOMBRE INT EXT IMP DIG FUNCIONARIO LUGAR ARCHIVO
REGISTROS
TIEMPO
TIPO ALMACENAMIENTO RETENCION
DISPOSICION
NOMBRE IM LUGAR RECUPERACIO

DIG

FUNCIONARIO

ARCHIVO N

ACTIVO

PASIVO
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4.1.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Esta etapa se la realizd a los seis procesos identificados dentro del Departamento de

TIC’s, y en esta fase se efectud lo siguiente:

e Determinacion de indicadores

4.1.3.1 Instructivo para realizar fichas de indicadores

LOGO Y NOMBRE DE LA EMPRESA

PROCESO: Nombre del proceso

CODIGO

En este apartado se citaran nimeros o letras con las que se identificara al proceso.
OBJETIVO

En el objetivo se redactaré el proposito del proceso detallando como se lo conseguira.
RESPONSABLE

Cargo de la persona que esté a cargo de la evaluacion del indicador.

DATOS DEL INDICADOR

En esta parte se indica:

e Nombre del indicador
e Fdérmula de célculo con la descripcion de variables desconocidas.

e Frecuencia de medicién del indicador
FIRMAS FINALES DE FICHAS DE INDICADOR

En esta cinta se detallardn los nombres de las personas que elaboran, revisan y

aprueban la ficha del indicador seleccionado para el proceso.

4.1.3.2 Instructivo para realizar la matriz de riesgos
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FIRMA ELABORADO POR: Nombre de la persona a cargo de realizar la matriz
FIRMA REVISADO POR: Nombre de la persona quien revisa el documento.

FIRMA DE APROBADO POR: Nombre de la persona quien le da valor y

originalidad al documento.

OBJETIVO:

En el objetivo se redactara el propdsito de la matriz de riesgos en la empresa.
ALCANCE:

En este se definira el propdsito que se pretende conseguir con esta matriz, definiendo

quienes seran los encargados.
RIESGO:

Se escribe el riesgo del macroproceso de estudio (Posibilidad de ocurrencia de aquella
situacion que pueda entorpecer el normal desarrollo de las funciones de la entidad y

le impidan el logro de sus objetivos).
CALIFICACION:

Probabilidad: Consiste en evaluar que tan posible se puede materializar el riesgo

escrito y se califica segun la tabla a continuacion:

Tabla 1: Calificacion de probabilidad de ocurrencia de un riesgo
Descriptor Descripcion Frecuencia
Raro El evento puede ocurrir en No se ha presentado en los Gltimos
circunstancias excepcionales 5 aflos
El evento puede ocurrir en algln Al menos 1 vez en los ultimos 3
Improbable ~
momento anos
Posible El evento podria ocurrir en algun Al menos 1 vez en los dltimos 2
momento anos
El evento probablemente ocurrira en - ~
Probable P . : Al menos 1 vez en el dltimo afio
la mayoria de las circunstancias
; Se espera que el evento ocurra en la z ~
Casi seguro pera g . X Maés de 1 vez al afio
mayoria de las circunstancias

Impacto: Consecuencia que puede ocasionar a la organizacion la materializacion del

riesgo. Se califica de acuerdo con la siguiente tabla:
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Tabla 2: Calificacién del impacto del riesgo

Descriptor

Descripcion

Insignificante

Si el hecho llegara a presentarse tendria
consecuencias o efectos minimos sobre la entidad

Si el hecho llegara a presentarse tendria bajo impacto

ML o efecto sobre la entidad

Si el hecho llegara a presentarse tendria medianas
Moderado . ;

consecuencias o efectos sobre la entidad

Si el hecho llegara a presentarse tendria altas
Mayor

consecuencias o efectos sobre la entidad

Catastréfico

Si el hecho llegara a presentarse tendria catastroficas
consecuencias o efectos sobre la entidad

EVALUACION DEL RIESGO:

Escribe en que zona del mapa de clasificacion del riesgo se encuentra o ubica el riesgo
descrito. Para ello debe usar las calificaciones probabilidades e impacto de acuerdo a

la tabla a continuacion:

Tabla 3: Mapa para la clasificacion del nivel del riesgo
Impacto
Probabilidad Insignificante | Menor | Moderado | Mayor | Catastréfico
1) (2) ) (4) (5)
Raro (1) B B M A A
Improbable (2) B B M A
Posible (3) B M A
Probable (4) M A A
Casi seguro (5) A A
Zona de riesgo Accion posible
B: Zona de riesgo baja Asumir el riesgo
M: Zona de riesgo moderada Asumir el riesgo, reducir el riesgo
A: Zona de riesgo alta Reducir el riesgo, evitar, compartir
o transferir el riesgo
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CONTROLES:

Escribe los controles que se han implementado en la empresa para controlar, mitigar,

corregir o prevenir el riesgo que se ha determinado. Se puede escribir herramientas,

indicadores, politicas, lineamientos, accion, instrumentos, equipo con el cual

controlar el riesgo.

TIPO DE CONTROL.:

Indique para cada tipo de control si es preventivo o correctivo.

VALORACION DEL CONTROL:

Estado: Establecer el estado de la herramienta de control.

Eficacia: Establezca la eficacia de la herramienta de control
siguiente tabla:

de acuerdo con la

Tabla 4: Valoracion de los controles

Parametros

Criterios

Puntajes

Estado del
control

No existe herramientas para ejercer el control

0

Posee una herramienta para ejercer control
sin un uso sistematico

10

Posee una herramienta para ejercer control
gue se usa de manera sistematica y técnica.

50

Eficacia del
control
Seguimiento al
control

No hay seguimiento a la eficacia del control

0

Estan definidos los responsables de la
ejecucion del control y el seguimiento, pero
no se hace en la frecuencia y si se toman
decisiones sobre los resultados del
seguimiento a los resultados

10

Estan definidos los responsables de la
ejecucion del control y del seguimiento, la
frecuencia de ejecucion del control y el
seguimiento es adecuado y se toman
decisiones sobre los resultados del
seguimiento

50

TOTAL:

Suma de los resultados del estado de la eficacia y del control con el fin de determinar

si se recalcula el nivel del riesgo.



NUEVA CALIFICACION:

Probabilidad: Indique la nueva probabilidad si el total de la valoracion de los
controles existentes indican que se debe modificar este campo de acuerdo con la tabla

de calificacion.

Impacto: Indique la nueva calificacion del impacto si el total de la valoracién de los
controles existentes indican que se deben modificar este campo de acuerdo a la tabla

de calificaciones.

Tabla 5: Calificacion del Nivel del riesgo

Dependiendo si el control afecta probabilidad o impacto,
Rango de calificacién de los se reposiciona el nivel de riesgo en tabla 3
controles Cuadrantes a disminuir en Cuadrantes a disminuir
la probabilidad impacto
Entre 0-50 0 0
Entre 51-75 1 1
entre 76-100 2 2

NUEVA EVALUACION:

Indique la nueva zona de clasificacion del riesgo a partir de la nueva calificacion dada

y segun la tabla de calificacion.
TRATAMIENTO DEL RIESGO:
Indique que tipo de tratamiento del riesgo serd aplicado

RESPONSABLE:
Nombre de la persona que seréd encargada de dar seguimiento a estos controles.
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4.2 PROCESO GESTION ESTRATEGICA DE TIC’S

4.2.1 Caracterizaciéon del Proceso

Tabla 10 Caracterizacion Proceso Gestion Estratégica de TIC'S

Norte

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE

Trabajamos por ti EM ELNORTE SA
MACROPROCESO GESTION DE TIC’S RESPONSABLE CcODIGO VERSION
PROCESO GESTION ESTRATEGICA DE TIC’S DIRECTOR DE| GT.1-GET 001
TIC’S
Este proceso comprende a todo el
OBJETIVO Desarrollar actividades para la planificacion y desarrollo de departamento  de  TIC’s, incluye
proyectos de Tecnologia informatica y comunicacion actividades desde detectar, recopilar
aprovechando los recursos tecnolégicos. ALCANCE requerimientos-necesidades, revisar
base legal de uso de datos, anélisis de
situacién actual y solicitudes de usuario
y acceso hasta realizar seguimiento,
implementacion, registrar base de
conocimiento y cerrar el caso.
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
e Presupuesto aprobado Gestion de | e Director de TIC’S | e Proyectos de
y Plan Estratégico P Proyectos TIC’S | e Areas de la adquisicion 'y | e Proceso de
Institucional. e Proceso de Gestion Direccion de actualizacion Gestién de TIC’S
Presupuestaria TIC’S
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e Requerimientos y | o Areas de la empresa Disefio de | e Areas de la de TIC’S | e Areas de la
necesidades internas. H Arquitectura Direccion de priorizados empresa.
e Informacién y Tecnoldgica TIC’S e Plan
documentacion Empresarial e Director de TIC’S informativo de
técnica. e Presidente contingencia.
Ejecutivo
Gestion de | e Equipo de Trabajo
\Y Riesgos TIC’S Direccién de
TIC’S
e Director de TIC’S
¢ Responsables de
A Administracion las Direcciones de
de Usuario Yy | laEmpresa
Acceso e Analistas de
TIC’S
e Soporte Técnico
NOMBRE FORMULA RECURSOS .gcfgumentacién -
% Cumplimiento de obsoleta
INDICADORES | 3vances de proyectos | . s .ewymrriy, o eSe  dupliquen
internos (CAP) C—r )
RIESGOS tareas 0
¢ Recursos Humanos actividades
Cumplimiento de de actividades e Recursos T_ecnol_c’)g|cos oLas bersonas
actividades de cumplidas ¢ Recursos Financieros desconozcan  los
proyectos _pl_apificados . acttt;t]i}cli j;es e Recursos de Infraestructura procedimientos de
previa adquisicion definidas trabajo.
de activida(;‘eioo sLa gestion de la
; documentacion
Cumplimiento de _oumpldes sea excesivamente
actividades , de # actividades burocrética.
proyectos después de la definidas
contratacion *100
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elLos planes de
gjecucion carezcan

de eficiencia.
¢ Metodologias para
evaluar la

satisfaccion de los
clientes no sea la
mas adecuada.

e Indicadores no

aporten
informacién sobre
eficiencia y
eficacia de los
procesos.

REGISTROS Y
DOCUMENTOS

o Perfil del Proyecto

e Informe de Seguimiento

e Plan Operativo Anual

e Proyecto Documentado

¢ Plan de Contingencia

e Registro de base de Conocimiento

REQUISITOS
LEGALESY
NORMATIVOS

o Ley Especial de Telecomunicaciones
dictado por SUPTEL

e Ley Orgénica del Sistema Nacional de
Contratacion Pablica

e Reglamento de control de Activos
Fijos

¢ Reglamentos y normas generales del
Gobierno

e Ley Organica de Empresas Publicas
LOEP

o Normas internas

eNorma ISO 9001 Quinta edicion
2015-09-15 Sistema de gestién de la
calidad — Requisitos

ELABORADO POR:

Evelyn Chulde Montalvo
Estudiante

REVISADO POR:

Ing. René Brown
Director de TIC’S

APROBADO POR: Econ. Diego Taboada

Director RRHH
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4.2.2 Ficha del Indicador

Tabla 11 Indicador 1. % Cumplimiento de avances de proyectos internos (CAP)

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

@-melNorte
Tratejomas FICHA DEL INDICADOR
PROCESO Gestion Estratégica de TIC’S
OBJETIVO Conocer el porcentaje de cumplimiento de avances de proyectos internos CODIGO GT.1-GET-11
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
% Cumplimiento de
avances de proyectos o Donde: Trimestral Director de TIC’S
internos (CAP) CAP = (ZARPI/APPL, 09 | CAP= Cumplimiento de avance
TPPL de proyectos internos.
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 12 Indicador 2. Cumplimiento de actividades de proyectos planificados previa adquisicion

Z Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Gestion Estratégica de TIC’S
OBJETIVO Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos CODIGO GT.1-GET-I2
planificados previa adquisicion
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Cumplimiento de de ‘Z;’iﬁl’;ﬁzgss Donde: Mensual Director de TIC’S
actividades de proyectos total de *100 # = numero
planificados previa # actividades
adquisicion definidas
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 13 Indicador 3. Cumplimiento de actividades de proyectos después de la contratacion

Z Norte

Trabajamos por ti

FICHA DEL INDICADOR

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

PROCESO Gestion Estratégica de TIC’S
OBJETIVO: Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos después CODIGO: GT.1-GET-I3
de la contratacion.

NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE

INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES
de actividades
Cumplimiento de t;’t‘;’l";leldas %100 Donde: Mensual Director de TIC’S
actividades de proyectos # actividades # = nlmero

después de la definidas
contratacion

ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO

Director de TIC’S TABOADA

Director RRHH

76




4.3 PROCESO DE SOPORTE TECNICO DE TIC’S

4.3.1 Caracterizacion del Proceso
Tabla 14 Caracterizacion Proceso Soporte Técnico TIC'S

B-melNorte | EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE
Trabajamos por ti S . A .
MACROPROCESO GESTION DE TIC’S RESPONSABLE CODIGO VERSION
PROCESO SOPORTE TECNICO DE TIC’S DIRECTOR DE GT.2-ST 001
TIC’S
Este proceso comprende a todo la
OBJETIVO Desarrollar actividades para brindar una via de asistencia, registro, ALCANCE Direccion de TIC’s, incluye actividades
seguimiento y administracion de incidencias relacionadas con los desde requerimientos, programacion
servicios del area de tecnologia de la informacion y comunicaciones. anual o solicitud de servicio del centro
de cOmputo, hasta la entrega vy
verificacion del recurso TIC.
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
e Solicitud verbal, Gestion de | e Asistente de ¢ Requerimientos
telefénica o  por P Incidencias TIC’S y planes de
memorando de | e Proceso de e Usuario accion e Procesos y
Asistencia Técnica de | Gestion Mantenimiento | e Analista de e Cronograma de Procedimientos
primer  nivel o | Estratégica H Preventivo TIC’S/ Asistente mantenimiento de
avanzada. de TIC*S (Nivel 1) e Proveedor e Ordenes de EMELNORTE
e Plan informativo de | e Areas de la Mantenimiento | e Analista de TIC’S trabajo e Proceso de
contingencia empresa Y Correctivo / Proveedor * Equipos y/o Gestion de
(Nivel 2) elementos TIC’S
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¢ Analista de informaticos e Personal de la
Asistencia sistemas/ instalados, Empresa
Técnica Asistente (Nivel 1 actualizados y
A y 2) en correcto
e Areas de centro de funcionamiento
cémputo
Asistencia ¢ Analista de
Técnica sistemas/
especializada Asistente (Nivel
(Nivel 3) 3)
e Proveedor externo
) RECURSQOS e Uso de
NOMBRE FORMULA .,
% de dgculmtentamon
-7 #Req.solucionados en ler nivel *] opsoleta.
INDICADORES é;%tzﬁrr;?:nt ( Hreapresentados e ¢ Recursos Humanos RIESGOS otSe dupliquen
L. areas 0
0s y/o e Recursos T_ecnol_oglcos actividades
solicitudes en e Recursos Financieros L
g/erlevel e Recursos de Infraestructura * déiiconofgﬁo?gz
o de

Requerimient
os atendidos
en ler nivel
dentro del
limite de
atencion
(Indicar
tiempo)

(#Req.solucionadas en<=15minde ler nivel)*
#Req.solucionados en ler nivel

% de
Requerimient
os atendidos
en menos de

(#Req.atendidos < 48 horas)
(# Total de requerimientos) * 100

procedimientos
de trabajo.

e La gestion de la
documentacién
sea
excesivamente
burocratica.

eLos planes de
gjecucion
carezcan de
eficiencia.
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cuarenta'y
ocho horas

Satisfaccion

Calificacion de las

. . respuestas
Asistencia obtenidad en las
Técnica encuestas
A d sobre el aplicativo
vanzaga implantadox
ponderacion
Z stablecida *100
#de preg. encuesta
Cumplimiento
de aCtIVIdades ( # actividades cumplidas )*100
de pl’Oyec'[OS # total de actividades definidas
planificados
previa
adquisicion.
Cumplimiento ¢ octividad i
. . actiwiaaaes cumpliaas
de actividades | ( £ )*100

de proyectos
después de la
contratacion

# total de actividades definidas

e Metodologias

para evaluar la
satisfaccion  de
los clientes no
sea la  mas
adecuada.

e Indicadores no
aporten
informacion
sobre eficiencia
y eficacia de los
procesos.

REGISTROS

Notificacién de asignacidn de tarea
Notificacion de solucion a usuario
Registro de ingreso

Registro de recurso de TIC’S
Ticket de trabajo

Estado de requerimiento

REQUISITOS
LEGALES Y
NORMATIVOS

e Ley Especial de Telecomunicaciones
dictado por SUPTEL

e Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacion Pablica
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Registro de base de conocimiento

Solicitud

Informe de actividades y novedades

e Reglamento de control de Activos
Fijos
¢ Reglamentos y normas generales del

Factura Gobierno
Cronograma e Ley Organica de Empresas Publicas
Memorandum LOEP

Informe de pedido de repuesto

Informe de dafio
Orden de salida
Requerimientos

Solicitud informacién técnica y costos
Documento de resultados

Acta de baja
Informe final

o Normas internas

eNorma ISO 9001 Quinta edicidn
2015-09-15 Sistema de gestion de la
calidad — Requisitos

ELABORADO POR:

Evelyn Chulde Montalvo

REVISADO POR:

Ing. René Brown

APROBADO POR: Econ. Diego Taboada

Estudiante Director de TIC’S Director RRHH

4.3.2 Ficha del Indicador
Tabla 15 Indicador 1. % de Atencion de requerimientos y/o solicitudes de ler nivel

@ Narte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti FICHA DEL |ND|CADOR
PROCESO Soporte Técnico TIC’S
OBJETIVO Mantener eficacia en la solucion de requerimiento en primer nivel CODIGO GT.2-ST-11
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA | DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
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% de Atencion de Donde:
Requerimientos y/o Reg. sol = Requerimientos Trimestral Direccion de TIC’S
. . . #Req.sol. en ler nivel i
solicitudes en ler Nivel | (=2 T€y*100 | Solucionados
#Req.pres Req. pres= Requerimientos
presentados
# = ndmero
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Estudiante Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH

Tabla 16 Indicador 2. % de requerimientos atendidos en ler nivel dentro del limite de atencion

Z Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Soporte Técnico TIC’S
OBJETIVO Conocer el porcentaje de solucion de requerimientos en primer nivel dentro del CODIGO GT.2-ST-I2
limite de atencion
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENC!A RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES
% de Requerimientos Donde:
atendidos en ler nivel _ , Reg. sol = Requerimientos Trimestral Director de TIC’S
dentro del limite de | (0 «n<=tominde ternively,, . | solucionados
atencion (Indicar # = numero
tiempo)
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Estudiante Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 17 Indicador 3. % de requerimiento atendidos en menos de cuarenta y ocho horas

&z Norte

Trabajamos por ti

FICHA DEL INDICADOR

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

PROCESO Soporte Técnico TIC’S
OBJETIVO Conocer el porcentaje de solucidn de requerimientos de acuerdo al servicio de CODIGO GT.2-ST-I3
hardware y software
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENC!A DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION MEDICION
VARIABLES
% de requerimientos Donde:
atendidos en menos de - 48 horas) Reg. aten = Requerimientos Trimestral Director de TIC’S
eq. aten. < oras atendldos
cuarenta y ocho horas (# Total de requerimientos) * 100 | <« = menor
# = ndmero
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Estudiante Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 18 Indicador 4. Satisfaccidn asistencia técnica avanzada

Z Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Soporte Técnico TIC’S
OBJETIVO Determinar el porcentaje de satisfaccion del cliente en Asistencia Técnica CODIGO GT.2-ST-14
Avanzada
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Calificacion de las
ptapuestas Eond?i Trimestral Director de TIC’S
. .y . - t =
Satisfaccion  Asistencia sobro ol aplicativo NUMEro
Técnica Avanzada implantadox
ponderacion
stablecida *
Z #de preg. encuesta 100
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Estudiante Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 19 Indicador 4. Cumplimiento de actividades de proyectos planificados previa adquisicion

2 Norte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti FICHA DEL |ND|CADOR
PROCESO Soporte Técnico TIC’S
OBJETIVO Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos CODIGO GT.2-ST-I5
planificados previa adquisicion
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Cumplimiento de
actividades de proyectos N Dondg: Mensual Director de TIC’S
planificados previa | Giorai ae actiidades dermiaas) 10 | # = nUmero
adquisicion
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Estudiante Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 20 Indicador 5. Cumplimiento de actividades de proyectos después de la contratacion

2 Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Soporte Técnico TIC’S
OBJETIVO Determinar el porcentaje de cumplimiento de proyectos después de la CODIGO GT.2-ST-16
contratacion

NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENC!A DE RESPONSABLE

INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Cumplimiento de
actividades de proyectos 4 actividades comptidas Dondg: Mensual Director de TIC’S

dESpUéS de la (# total de actividades definidas)* 0 | #=numero
contratacion

ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO

Estudiante Director de TIC’S DiIeACE)?ggﬁ y
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4.4 PROCESO ADMINISTRACION DE REDES, COMUNICACIONES Y SERVICIOS

4.4.1 Caracterizaciéon del Proceso

Tabla 21 Caracterizacion Proceso Administracion de Redes, Comunicaciones y Servicios

2 Norte

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE

Trabajamos por ti S ] A
MACROPROCESO GESTION DE TIC’S RESPONSABLE CODIGO VERSION
PROCESO ADMINISTRACION DE REDES, COMUNICACIONES Y DIRECTOR DE GT.3- ARCS 001
SERVICIOS TIC’S
Este proceso comprende a toda la
OBJETIVO Desarrollar actividades para el manejo de servicios integrados Direccion de TIC’s, incluye actividades
de red de acuerdo a los avances tecnol4gicos. desde revisar plan estrategico, recibir
ALCANCE notificacion de problema 0
requerimiento, monitoreo de
funcionamiento de red hasta realizar
capacitaciones, documentacion  de
incidentes y entrega acta de obra.
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
e Solicitudes de Gestion de | ¢ Analista de ¢ Requerimientos
actualizacion 0 P Infraestructura TIC’S (Redes) y planes de | e Procesos y
implementacién  de | e Procesos y de Red e Director de TIC’S | accion Subprocesos de
redes. Subprocesos de ¢ Presidente e Cronogramas de EMELNORTE
EMELNORTE Ejecutivo mantenimiento
e Proveedor
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¢ Requerimientos
soporte
comunicaciones

de
de

Mantenimiento
Infraestructura
de Red

e Analista de TIC’S
(Redes)

e Director de TIC’S

¢ Presidente
Ejecutivo

e Proveedor

Gestion de los
Servicios de Red

e Analista de TIC’S
(Redes)

e Director de TIC’S

e Presidente
Ejecutivo

¢ Contratista

e Analista de TIC’S
(Redes)

e Director de TIC’S

e Presidente
Ejecutivo

e Contratista

Mantenimiento
de los Servicios
de Red

e Comunicacione
s funcionando

e Redes
implementadas
y actualizadas

e Administracion
de usuarios

e Procesos de
Gestion de
TIC’S

e Usuarios

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

RECURSOS

Disponibilidad
de la Red

Disponibilidad

YT dispon de nodos

n

e Recursos Humanos

RIESGOS

e Uso de
documentacion
obsoleta.
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Satisfaccion del
Cliente Redes y

Comunicaciones.

Calificacion de las
respuestas
obtenidad en las
encuestas
sobre el aplicativo
implantadox*
ponderacion

stablecida *100

#de preg. encuesta

Cumplimiento
de actividades
de proyectos
planificados
previa
adquisicion

de actividades

cumplidas 100

total de
# actividades
definidas

Cumplimiento
de actividades
de proyectos
después de la
contratacion

de actividades
cumplidas

total de * 100

# actividades
definidas

e Recursos Tecnoldgicos
e Recursos Financieros
e Recursos de Infraestructura

o Se dupliquen
tareas 0
actividades
elas personas
desconozcan los
procedimientos
de trabajo.

e La gestion de la
documentacién
sea
excesivamente
burocratica.

eLos planes de
gjecucioén
carezcan de
eficiencia.

¢ Metodologias
para evaluar la
satisfaccion  de
los clientes no
sea la  mas
adecuada.

e Indicadores no
aporten
informacion
sobre eficiencia
y eficacia de los
procesos.

REQUISITOS
LEGALES Y
NORMATIVOS

e Ley Especial de Telecomunicaciones
dictado por SUPTEL
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REGISTROS Y
DOCUMENTOS

e Ley Orgénica del Sistema Nacional de
Contratacion Pablica

e Reglamento de control de Activos
Fijos

¢ Reglamentos y normas generales del
Gobierno

e Ley Orgénica de Empresas Publicas
LOEP

o Normas internas

eNorma ISO 9001 Quinta edicion
2015-09-15 Sistema de gestién de la
calidad — Requisitos

ELABORADO POR:

Evelyn Chulde Montalvo
Estudiante

REVISADO POR:

Ing. René Brown
Director de TIC’S

APROBADO POR: Econ. Diego Taboada
Director RRHH
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4.4.2 Ficha del Indicador
Tabla 22 Indicador 1. Disponibilidad de Red

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

E !r;lgn’a‘:gg FICHA DEL INDICADOR
PROCESO Administracion de Redes, Comunicaciones y Servicios
OBJETIVO Mantener eficacia en la disponibilidad de red CODIGO GT. 3- ARCS-
11
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENC!A DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
DISPONIBILIDAD DE Disponibilidad Donde: Trimestral Director de TIC’S
RED Y.t dispon de nodos n = nodos i
= - ¥ = sumatoria
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH

Tabla 23 Indicador 2. Satisfaccion del Cliente Redes y Comunicaciones

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

@-melNorte
Trabajamos por ti FICHA DEL |ND|CADOR
PROCESO Administracion de Redes, Comunicaciones y Servicios
OBJETIVO Determinar el porcentaje de satisfaccion del cliente con las redes y CODIGO GT.3-ARCS-
comunicaciones 12
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA | DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
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Satisfaccion del Cliente
Redes y Comunicaciones.

Calificaciéon de las
respuestas

obtenidad en las Donde:
encuestas # = nGmero
sobre el aplicativo
implantadox*
ponderaciéon
Z stablecida *100

#de preg. encuesta

Trimestral

Director de TIC’S

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR:

ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR:

ECON. DIEGO
TABOADA
Director RRHH

Tabla 24 Indicador 3. Cumplimiento de actividades de proyectos planificados previa adquisicién

Z Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Administracion de Redes, Comunicaciones y Servicios
OBJETIVO Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos CODIGO GT. 3- ARCS-
planificados previa adquisicion 13
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA MEDICION

[ DESCRIPCION VARIABLES
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Cumplimiento de
actividades de proyectos
planificados previa
adquisicion

de actividades
cumplidas
total de
# actividades
definidas

* 100

Donde:
# = nUmero

Mensual

Director de TIC’S

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO

REVISADO POR:

ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR:

ECON. DIEGO
TABOADA
Director RRHH

Tabla 25 Indicador 4. Cumplimiento de actividades de proyectos después de la contratacion

Z Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Administracion de Redes, Comunicaciones y Servicios
OBJETIVO: Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos después CODIGO: GT.3-ARCS-
de la contratacion. 14
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENC!A RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES
de actividades
Cumplimiento de t?;;’ll’;l;das «100 Donde: Mensual Director de TIC’S
actividades de proyectos # actividades # = numero
después de la definidas

contratacion

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO

REVISADO POR:

ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR:

ECON. DIEGO
TABOADA
Director RRHH
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45 PROCESO DE DESARROLLO, IMPLANTACION Y MANTENIMIENTO DE APLICATIVOS

45.1 Caracterizaciéon del Proceso

Tabla 26 Caracterizacion Proceso Desarrollo, Implantacion y Mantenimiento de Aplicativos

Norte

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE

Trabajamos por ti S . A
MACROPROCESO GESTION DE TIC’S RESPONSABLE CODIGO VERSION
PROCESO DESARROLLO, IMPLANTACION Y DIRECTOR DE | GT.4-DIMA 001
MANTENIMIENTO DE APLICATIVOS TIC’S
Este proceso comprende a todo el
OBJETIVO Desarrollar actividades para gestionar la implantacion o ALCANCE departamento de TIC’s, incluye actividades
mantenimiento de aplicativos, en base al anlisis de desde identificar requerimientos y verificar
requerimientos institucionales y de usuario. infraestructura, hasta  entrega  de
documentacion al departamento
correspondiente.
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
¢ Requerimiento de Anadlisis y disefio | e Director centro de e Plan de
Instalacion/Modificac P para el desarrollo | cémputo Actividades
i6n de Aplicacion Procesos y de aplicativos e Equipo de e Prototipos de e Procesos y
e Insumos de hardware | subprocesos de desarrollo aplicativos Subprocesos de
y software EMELNORTE e Presidente e Reportes de EMELNORTE
¢ Requerimiento de gjecutivo funcionalidad e Proceso de Gestion
Respaldo de Construccion  de | e Grupo de desarrollo | del Sistema de TICs
H aplicativos
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o Aplicativos

e Analista de
sistemas (base de
datos)

e Usuario solicitante

Mantenimiento de
aplicativos

e Director centro de
cémputo

e Equipo de
desarrollo

e Analista de
sistemas (base de
datos)

e Usuario final

Implantacién  de
aplicativos

¢ Analista de
sistemas
(desarrollo)

¢ Analista de
sistemas (base de
datos)

e Documentacion
del sistema y
capacitacion

o Aplicativos
mejorados

o Aplicativos
implantados

e Usuarios

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

RECURSOS

Disponibilidad
de red

disponibilidad
_ X1dispon de nodos

n

Satisfaccion
clientes
desarrollo,
implantacion y
mantenimiento
de aplicativos

(2 puntajes obtenido en
cada encuesta/# de
encuestas)

Cumplimiento

de actividades

e Recursos Humanos

¢ Recursos Tecnoldgicos

e Recursos Financieros

e Recursos de Infraestructura

RIESGOS

e Uso de
documentacion
obsoleta.

¢ Se dupliquen tareas
o0 actividades

elas personas
desconozcan los
procedimientos de
trabajo.

elLa gestion de Ila
documentacién sea

A cumplidas .
de actividades total’;e £100 excesivamente
de  proyectos | . . ividades burocratica.
planificados definidas
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previa
adquisicion
4 de actividades
Cumplimiento cumplidas
de actividades total de
# actividades
de proyectos definidas

después de la
contratacion

* 100

elLos planes de
gjecucion carezcan

de eficiencia.
¢ Metodologias para
evaluar la

satisfaccion de los
clientes no sea la
mas adecuada.

e Indicadores no
aporten informacion
sobre eficiencia y
eficacia de los
procesos.

REGISTROS

o Acta de trabajo

e Documento de vision

o Cronograma de trabajo

¢ Diagrama de caso de uso

e Documentos con base de datos
e Manuales técnicos y de uso

o Acta de pruebas

¢ Acta de entrega a recepcion

¢ Acta de entrega de capacitacion
o Acta de plan de trabajo

o Acta de especificaciones

¢ Solicitud al proveedor

o Manuales

REQUISITOS
LEGALES Y
NORMATIVOS

o Ley Especial de Telecomunicaciones
dictado por SUPTEL

e Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacion Pablica

¢ Reglamento de control de Activos Fijos

e Reglamentos y normas generales del
Gobierno

e LOEP

e Normas Interna

e Norma ISO 9001 Quinta ediciéon 2015-
09-15 Sistema de gestion de la calidad —
Requisitos

ELABORADO POR:

Evelyn Chulde Montalvo
Estudiante

REVISADO POR:

Ing. René Brown
Director de TIC’S

APROBADO POR: Econ. Diego Taboada

Director RRHH
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45.2 Fichas de Indicadores
Tabla 27. Indicador 1. Disponibilidad de red

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

g Nﬂ’?‘? FICHA DEL INDICADOR
PROCESO Desarrollo, Implantacion y Mantenimiento de Aplicativos
OBJETIVO Mantener eficacia en la disponibilidad de red CODIGO IGlT- 4 - DIMA-
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
DISPONIBILIDAD DE Disponibilidad Donde: Trimestral Director de TIC’S
RED Y. Idispon de nodos n = nodos .
= n X = sumatoria
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 28 Indicador 2. Satisfaccion al cliente desarrollo, implantacién y mantenimiento de aplicativos

2 Norte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti FICHA DEL |ND|CADOR
PROCESO Desarrollo, Implantacion y Mantenimiento de Aplicativos
OBJETIVO: Determina el porcentaje de satisfaccion del cliente en el desarrollo, implantacion y CODIGO: GT. 4 - DIMA-
mantenimiento de aplicativos 12
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES
Satisfaccion al cliente | (X puntajes de cada encuesta) | Donde: Trimestral Director de TIC’S
desarrollo, implantacion # de encuesta L = sumatoria
# = ndmero

y mantenimiento de
aplicativos

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO

REVISADO POR:

ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR: ECON. DIEGO
TABOADA

Director RRHH
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Tabla 29 Indicador 3. Cumplimiento de actividades de proyectos planificados previa adquisicion

2 Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Desarrollo, Implantacién y Mantenimiento de Aplicativos
OBJETIVO Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos CODIGO GT. 4 - DIMA-
planificados previa adquisicion 13
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Cumplimiento de de ‘Z;’iﬁl’;ﬁzgss Donde: Mensual Director de TIC’S
actividades de proyectos total de *100 # = numero
planificados previa # actividades
adquisicion definidas
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH

Tabla 30 Indicador 4. Cumplimiento de actividades de proyectos después de la contratacion

2 Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Desarrollo, Implantacién y Mantenimiento de Aplicativos
OBJETIVO: Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos después CODIGO: GT. 4 - DIMA-
de la contratacion. 14
FORMA DE CALCULO | RESPONSABLE
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NOMBRE DEL FORMULA DESCRIPCION FRECUENCIA
INDICADOR VARIABLES DE MEDICION
de actividades
Cumplimiento de aumplidas 109 Donde: Mensual Director de TIC’S
actividades de proyectos # actividades # = nlmero
después de la definidas

contratacion

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO

REVISADO POR:

ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR:

ECON. DIEGO
TABOADA
Director RRHH
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46 PROCESO ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA Y DATA CENTER

4.6.1 Caracterizaciéon del Proceso

Tabla 31 Caracterizacion Proceso Administracion de Infraestructura y Data Center

Z Norte

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE

Trabajamos por ti S . A .
MACROPROCESO GESTION DE TIC’S RESPONSABLE CODIGO VERSION
PROCESO ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA Y DATA | DIRECTOR DE| GT.5-AIDC 001
CENTER TIC’S
Este proceso comprende a todo el
OBJETIVO Desarrollar actividades para garantizar una alta disponibilidad ALCANCE departamento de TIC’s, incluye actividades
de la infraestructura tecnolégica y data center desde revision del plan estratégico, elaborar
plan de  mantenimiento,  receptar
requerimientos y recibir notificaciones de
helpdesk hasta entrega de recurso en
correcto funcionamiento y documentar
incidentes.
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
¢ Requerimiento de Gestion de Data | e Director de centro | e Plan de
Insumos de hardware P center de cémputo instalacion de
y software Procesos y e Grupo de trabajo infraestructura
subprocesos e Presidente e Informe de
de ejecutivo funcionalidad
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¢ Requerimientos de
Monitoreo
Infraestructura

EMELNORT
E

¢ Analista de
sistemas (Data
center)

¢ Contratista

Gestion de
servidores y
almacenamiento

e Analista de
sistemas (Redes)
e Director de centro

de computo
¢ Presidente
ejecutivo
e Contratista

Gestion de
Software Base

e Analista de
sistemas (Software
base)

e Director de centro
de computo

e Presidente
gjecutivo

e Contratista

Mantenimiento de
Data Center

e Analistas de
sistemas (Data
center)

e Director de centro
de computo

e Presidente
gjecutivo

e Contratista

Mantenimiento de
servidores y
almacenamiento

e Analistas de
sistemas (Data
center)

e Director de centro
de computo

e Plan de
monitoreo
Infraestructura
de servidores

e Informe de
clasificacion,
depuracion y
almacenamiento
de registros de
monitoreo

¢ Base de datos,
aplicacién,
servicio,
sistemas
operativos
(actualizados)

e Procesos y
Subprocesos de
EMELNORTE

e Proceso de Gestion
de TICs

e Usuarios
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¢ Presidente
ejecutivo
e Contratista

Mantenimiento de | e Analistas de

software base

sistemas (Data

INDICADORES

center)
e Contratista
) RECURSOS e Uso de
NOMBRE FORMULA .,
documentacion
obsoleta.

Tiempo  de
indisponibilid
ad del servicio
en
aplicaciones

TISa=ZTisa

Cumplimiento
de actividades
de proyectos
planificados
previa
adquisicion

de actividades

cumplidas <100

total de
# actividades
definidas

e Recursos Humanos

¢ Recursos Tecnoldgicos

e Recursos Financieros

e Recursos de Infraestructura

RIESGOS

¢ Se dupliquen tareas
0 actividades
elas personas
desconozcan los
procedimientos de
trabajo.
elLa gestion de la
documentacion sea
excesivamente
burocrética.
elLos planes de
gjecucién carezcan
de eficiencia.

e Metodologias para
evaluar la
satisfaccion de los
clientes no sea la
mas adecuada.

e Indicadores no
aporten informacion
sobre eficiencia y
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Cumplimiento

de actividades de actividades

eficacia de los
procesos.

de proyectos tg?:llzleldas * 100
deSpUés de la # actividades
contratacion definidas
Documentos
REGISTROS e TDR
e Solicitud elLey Especial de Telecomunicaciones

e Modelo de pliegos
Memorandum inicio de proceso
Certificacién presupuestaria
Informe de implementacion
Acta de entrega a recepcion
Plan de mantenimiento
Documento especificaciones técnicas
Cronograma de mantenimiento
Solicitud de pago

Informe implementacién
Bitacora de incidentes

REQUISITOS
LEGALES Y
NORMATIVOS

dictado por SUPTEL

e Ley Orgéanica del Sistema Nacional de
Contratacion Pablica

¢ Reglamento de control de Activos Fijos

e Reglamentos y normas generales del
Gobierno

e LOEP

e Normas Internas

¢ Norma ISO 9001 Quinta edicion 2015-09-
15 Sistema de gestion de la calidad -
Requisitos

ELABORADO POR:

Evelyn Chulde Montalvo
Estudiante

REVISADO POR:

Ing. René Brown
Director de TIC’S

APROBADO POR: Econ. Diego Taboada

Director RRHH
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4.6.2 Ficha del Indicador

Tabla 32 Indicador 1. Tiempo indisponibilidad del servicio en aplicaciones

servicio en aplicacion

Sa = Servicio aplicaciones

2 Norte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti FICHA DEL |ND|CADOR
PROCESO Administracion de Infraestructura y Data Center
OBJETIVO: Determinar la eficacia en el tiempo de indisponibilidad del servicio en CODIGO: GT.5-AIDC-
aplicaciones 11
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES
Tiempo de Donde: Trimestral Director de TIC’S
indisponibilidad del TiSa= ) Tisa Ti = Tiempo indisponible

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR: ECON. DIEGO
TABOADA
Director RRHH
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Tabla 33 Indicador 2. Cumplimiento de actividades de proyectos planificados previa adquisicion

2 Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Administracion de Infraestructura y Data Center
OBJETIVO Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos CODIGO GT.5-AIDC-
planificados previa adquisicion 12
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Cumplimiento de de actividades Donde: Mensual Director de TIC’S
cumplidas

actividades de proyectos

* 100 # = nlmero

total de
planificados previa # actividades
adquisicion definidas
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA

Director RRHH
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Tabla 34 Indicador 3. Cumplimiento de actividades de proyectos después de contratacion

Z Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Desarrollo, Implantacion y Mantenimiento de Aplicativos
OBJETIVO: Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos después CODIGO: GT.5-AIDC-
de la contratacion. 13
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES

de actividades

Cumplimiento de aumpidas ., 100 Donde: Mensual Director de TIC’S
actividades de proyectos # actividades # = numero
después de la definidas
contratacion
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA

Director RRHH
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4.7 PROCESO DE ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS Y APLICATIVOS

4.7.1 Caracterizaciéon del Proceso

Tabla 35 Caracterizacion Proceso Administracion de Base de Datos y Aplicativos

Norte

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE

Trabajamos por ti S . A
MACROPROCESO GESTION DE TIC’S RESPONSABLE CODIGO VERSION
PROCESO ADMINISTRACION DE BASE DE DATOS Y DIRECTOR DE GT.6- ABDA 001
APLICATIVOS TIC’S
Este proceso comprende a todo el
OBJETIVO Desarrollar actividades para administrar todos los aplicativos ALCANCE departamento  de  TIC’s,  incluye
y base de datos a fin de garantizar su disponibilidad y actividades desde deteccion del problema,
operabilidad. recepcion de h,er_ramlentas, _ revisar
arquitectura tecnoldgica y monitoreo de
funcionamiento de bases de datos hasta la
entrega y verificacion del recurso TIC.
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Administracién | e Analista de
¢ Requerimiento de P de Base de Datos | sistemas e Plan de Respaldos y
proyectos de bases | e Proceso y (Software base) Plan de Pruebas e Procesos y
de datos o Procedimientos e Director de centro | e Respaldo Base de Procedimientos
aplicativos de de computo Datos, Aplicacion, de
e Requerimiento de EMELNORTE e Presidente Servicio, Fuente, EMELNORTE
Respaldo / ejecutivo
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Recuperacion de e Proveedor Sistema Operativo | e Proceso de
Bases de Datos (logs) Gestion de
¢ Requerimiento de Diagnostico  y | e Analista de ¢ Plan de accion TIC’S
Migracién Base de H solucion de | sistemas (Base de | e Recuperacion de e Usuarios
Datos. problemas  de | datos) Base de Datos,
base de Datos e Director de centro | Aplicacion,
de computo Servicio, Fuente,
e Presidente Sistema Operativo
ejecutivo ¢ Contrato - orden de
Administracion | e Analista de compra
\Y de Aplicativos | sistemas (Base de | e Sistemas de
de Negocio datos) informacion
¢ Analista de
Diagnostico y | sistemas (Base de
solucion de | datos)
A problemas  de
Aplicativos.
] RECURSOS o Uso de
—NOMBRE FORMULA documentacion
Tiempo de obsoleta
indisponibilidad TISs = ) Tisi .
INDICADORES | 46| servicio en Z e Recursos Humanos RIESGOS '?e dupliquen
servidores DB ¢ Recursos Tecnoldgicos airt?sisdades °
Tiempo de ¢ Recursos Financieros
indisponibilidad TI Sa = Z Ti sa e Recursos de Infraestructura * I(;:s?conozpsarriorl]gz
del servicio en procedimientos
aplicacion. de trabajo.
Satisfaccion del e La gestion de la
cliente de los puntajes obtenidos documentacidn
Administracion ( i”di“;iﬁci’éi%git“ ) sea
puntaje total
encuestas * 100
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de Aplicativos y
base de datos.

de actividades

Cumplimiento cumplidas

de actividades totalde  * 100
de proyectos # actividades
planificados definidas

previa
adquisicion
de actividades
imi cumplidas
Cumplimiento rotal do +100

de actividades # actividades
de proyectos definidas
después de la
contratacion

excesivamente
burocratica.

eLos planes de
gjecucion
carezcan de
eficiencia.

¢ Metodologias
para evaluar la
satisfaccion  de
los clientes no
sea la  mas
adecuada.

e Indicadores no
aporten
informacion
sobre eficiencia
y eficacia de los
procesos.

REGISTROS

e Bitacora de control de cambios y respaldo
e Bitacora de incidencias

e Informes de pruebas

e Informe final

¢ Actas de entrega

e Peticion de pago

REQUISITOS
LEGALESY
NORMATIVOS

o Ley Especial de Telecomunicaciones
dictado por SUPTEL

e Ley Orgénica del Sistema Nacional de
Contratacion Pablica

¢ Reglamento de control de Activos Fijos

¢ Reglamentos y normas generales del
Gobierno

¢ LOEP

o Normas Internas
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e Norma I1SO 9001 Quinta edicién 2015-

09-15 Sistema de gestion de la calidad —

Requisitos

Econ. Diego Taboada

ELABORADO POR:

Evelyn Chulde Montalvo
Estudiante

REVISADO POR:

Ing. René Brown
Director de TIC’S

APROBADO POR:

Director RRHH

4.7.2 Ficha del Indicador
Tabla 36 Indicador 1. Tiempo de indisponibilidad del servicio en servidores DB

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.

@ !r))laﬂaorn,cJ:EJg FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Administracion de Base de Datos y Aplicativos

OBJETIVO Conocer la eficacia en la reduccion del tiempo de indisponibilidad del servicio CODIGO GT. 6 — ABDA-

en servidores y DB 11
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Tiempo de indisponibilidad Donde:
Ti: Tiempo de indisponibilidad Trimestral Director de TIC’S

del servicio en servidores
DB

Ss. Servicio en servidores

TISs=ZTisi

ECON. DIEGO

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR:

ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR:
TABOADA

Director RRHH
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Tabla 37 Indicador 2. Tiempo de indisponibilidad del servicio en aplicacién

@ Norte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti FlCHA DEL |ND|CADOR
PROCESO Administraciéon de Base de Datos y Aplicativos
OBJETIVO Conocer la eficacia en el tiempo de indisponibilidad del servicio en aplicaciones CODIGO GT. 6 — ABDA-I2
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES
Tiempo de Donde:
indisponibilidad del Ti: Tiempo de indisponibilidad Trimestral Director de TIC’S
servicio en aplicacion TISa = Z Tisa Sa: Servicio en aplicacion
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 38 Indicador 3. Satisfaccion del cliente administracion de aplicativos y base de datos

2 Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Administracion de Base de Datos y Aplicativos
OBJETIVO Determinar el porcentaje de satisfaccion del cliente en la Administracion de CODIGO GT. 6- ABDA-
Aplicativos y Base de Datos 13
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENC!A DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Satisfaccion del Cliente Donde:
Administracion de de los puntajes obtenidos | #: Numero Trimestral Director de TIC’S
Aplicativos y Base de | (——$ifadaencuesta
Datos puntaje total
encuestas * 100
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH

112




Tabla 39 Indicador 4. Cumplimiento de actividades de proyectos planificados previa adquisicion

2 Norte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti FlCHA DEL |ND|CADOR
PROCESO Administracion de Base de Datos y Aplicativos
OBJETIVO Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos CODIGO GT. 6 — ABDA-
planificados previa adquisicion 14
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Cumplimiento de g de ‘Z;ﬁl’;ﬁzgss Donde: Mensual Director de TTIC’S
actividades de proyectos total de *100 # = numero
planificados previa # actividades
adquisicion definidas
ELABORADO POR: EVELYN CHULDE MONTALVO REVISADO POR: ING. RENE BROWN APROBADO POR: ECON. DIEGO
Director de TIC’S TABOADA
Director RRHH
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Tabla 40 Indicador 5. Cumplimiento de actividades de proyectos después de la contratacion

2 Norte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
FICHA DEL INDICADOR

PROCESO Administracion de Base de Datos y Aplicativos
OBJETIVO: Determinar el porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos después CODIGO: GT. 6 — ABDA-
de la contratacion. 15
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION DE MEDICION
VARIABLES
de actividades
Cumplimiento de t?:;’ll’;leldas 100 Donde: Mensual Director de TIC’S
actividades de proyectos # actividades # = numero
después de la definidas

contratacion

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO

REVISADO POR:

ING. RENE BROWN
Director de TIC’S

APROBADO POR:

ECON. DIEGO
TABOADA
Director RRHH
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Los procedimientos son claves en el desarrollo de un Modelo de Gestion por Procesos,

su contenido es:

Caracterizaciones
Fichas de indicadores

Procedimientos con sus respectivos flujogramas

Para terminar con el modelo de gestion por procesos, se presentan los procedimientos en

el Anexo 3, los cuales se encuentran divididos de la siguiente forma:

PROCESO N° DE
PROCEDIMIENTOS

Proceso de Gestion Estratégica de TIC’S 4
Proceso de Soporte Técnico de TIC’S 5
Proceso de Administracion de Redes, 4
Comunicaciones y Servicios.
Proceso de Desarrollo, Implantacion vy 4
Mantenimiento de Aplicativos
Proceso de Administracion de Infraestructura y 6
Data Center
Proceso de Administracion de Base de Datos y 4
Aplicaciones

TOTAL 27
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48 MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS PRESENTES EN LOS PROCESOS DE LA DIRECCION DE TIC’S.

@-melNorte

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DEL NORTE "EMELNORTE" S.A

Tabganasyort MATRIZ DE RIESGOS DEL MACROPROCESO GESTION DE TIC'S
Firma: Firma: Firma:
Elaborado por: Evelyn Chulde Montalo Revisado por: Ing. René Brown Aprobado por:
Cargo: Estudiante Cargo: Director de TIC'S Cargo:
. . . - . Entregar un servicio de calidad por parte de la Direccion de TIC'S a clientes inernos y externos con los requerimientos establecidos. Este proceso
Objetivo: Identificar y controlar los riesgos del Macroproceso Gestion de TIC'S de la empresa eléctrica "EMELNORTE" Alcance: o porp . . - Y q P
involucra al Director de Tic's y sus colaboradores.
A 0 ALUACIO POD ALORACION DEL CONTRO A CA ACIO
ACROPRO R o] _ 5 ONTRO SN RATAMIENTO DEL R O RESPONSAB
PROBABILIDAD IMPACTO ESTADO | EFICACIA | TOTAL | PROBABILIDAD CONSECUENCIAS
Uso de documentacién X Actualizacion de . Continuar con ) .
obsoleta Posible Moderado A informacién y datos con los Preventivo 50 10 60 1 1 actualizaciones periédicas Director de TIC'S
que se trabaje en la de informacidjn y datos de
Direccion de TIC'S trabajo
Se dupliquen tareas o Continuar con asignaciones
pacfivades Posible linsignificante B Asignacion de responsables|  preventivo 50 10 60 1 1 de responsables en cada |Director de TIC'S
en cada proceso y sus tarea o actividad.
procedimientos
Las personas desconozcan los Seguimientoy revisicn
» chedimientos de trabaio Posible Moderado A Revisién y socializacion del Preventivo 10 10 20 0 0 periodico del Modelo de |Director de TIC'S
8 P ) Modelo de Gestién por gestion por procesos.
-_ procesos
fm
CD i s
b o] Lagestion de la Formulacién de nuevas Implementacién de nuevas
c documentacion sea Posible Menor M metodologfas para Correctivo 0 0 0 0 0 metodologias para gestion |Director de TIC'S
:9 excesivamente burocratica gestionar documentacién de documentacion
'.;7; expuesta a cambios
]
© Los planes de ejecucion Elaborar planes de
P ) L Posible Moderado A Seguimiento con respectiva Preventivo 10 0 10 0 0 contingencia sobre Director de TIC'S
carezcan de eficacia . ) .
frecuencia de planes de ejecuciones de tareas
ejecucién dentro del drea
B Formular nuevas
Metodologias para evaluar metodologias para evaluar
satisfaccion de clientes no sea Posible Mayor isi6 izacié Correctivo 10 10 20 0 0 Director de TIC'S
J " Y Revisiony ejctuallzacmn de satisfaccion al cliente, con
adecuada metodologias para evaluar mejores resultados
satisfaccion al cliente
Seguimiento, evaluacion
Indicadores no aporten € = ¥ . .
. . L . reformulacién de . Continuar con evaluaciones | . .
informacion sobre eficienciay Posible Mayor - L Preventivo 10 50 60 1 1 . Director de TIC'S
L indicadores de eficienciay constantes de indicsdores
eficacia de los procesos - L -
eficacia de eficienciay eficacia

Figura 14 Matriz de Riesgos




4.9 EVALUACION DE LA EFICIENCIA, EFICACIA Y PRODUCTIVIDAD
EN LA DIRECCION DE TIC’S

Para el desarrollo de esta parte del proyecto se realizara el estudio al Proceso de
Administracion de infraestructura tecnologica y data center, ya que se considera el de
mayor relevancia dentro de la direccion por su grado de importancia no solo para el &rea

sino para la empresa en general con la funcionalidad de un Data Center.

Un Data Center no es mas que un centro de procesamiento de datos cuyo objetivo
principal es el de albergar un sistema de informacién y almacenamiento, acondicionado
de la mejor manera para que sus equipos obtengan el mejor nivel en cuanto a rendimiento

con alto grado de disponibilidad.

49.1 EFICIENCIA EN LA DIRECCION DE TIC’S

Una data center es utilizada en general para medir la eficiencia de los términos de energia
que es ofrecida para todas las instalaciones de la organizacion comparada a la energia
usada por equipo en el departamento, una buena gestién y mantenimiento de este centro
teniendo en cuenta sus actividades, responsables y tiempo en el que se lo debe realizar;
Ilevara a la organizacién a un grado considerable de eficiencia ya que se logrard cumplir
con el objetivo de este proceso pero con menor cantidad de recursos como: tiempo y

energia eléctrica.

Tabla 41 Eficiencia en la Direccién de TIC'S

EFICIENCIA EN LA DIRECCION DE TIC’S
PROCESO ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA Y DATA
CENTER

Segun datos de la empresa y responsable del manejo del Data Center, con una

adecuada gestion y mantenimiento se reduciria un 25% de gasto energético en la
empresa. Esto se consigue con un seguimiento de las actividades en cada

procedimiento, como son:

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Elaboracion de plan de mantenimiento Analista de TIC’S (Data Center)
preventivo
Monitoreo del correcto funcionamiento de Analista de TIC’S (Data Center)
componentes de Data center.
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Inspecciones en el sitio

Analista de TIC’S (Data Center)

Fuente: EMELNORTE

4.9.2 EFICACIAEN LA DIRECCIONDETIC'S

En cuanto a la eficacia de los procesos se establecieron indicadores, los cuales tienes

frecuencias para ser medidos trimestrales o mensuales segun criterio de los responsables

de cada proceso. Los indicadores para este proceso son:

Tabla 42 Tabla de indicadores del Proceso Gestion de Infraestructura y Data Center

N° INDICADOR OBJETIVO

1 | Tiempo de indisponibilidad | Conocer la eficacia en el tiempo de indisponibilidad
del servicio en aplicacion del servicio en aplicacion.

2 | Cumplimiento de | Determinar el porcentaje de cumplimiento de las
actividades de proyectos | actividades de proyectos planificados previa
planificados previa | adquisicion.
adquisicion.

3 | Cumplimiento de | Determinar el porcentaje de cumplimiento de las
actividades de proyectos | actividades de proyectos después de la contratacion.
después de la contratacion.

Como se puede observar en la tabla los indicadores tienen relacion directa con el célculo

de la eficacia de los procesos. Después de implementado el Modelo de Gestion por

procesos Y la evaluacion de sus respectivos indicadores se podra notar el cambio en cada

proceso con un aumento de su eficacia.

A continuacion, se presenta en la Tabla. Una comparacion entre como antes se manejaban

las actividades en la Direccidn vs como se manejaran con el Disefio del modelo de gestion

pOr Procesos.
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Tabla 43 Eficacia en la Direccién de TIC'S

EFICACIA EN LA DIRECCION DE TIC’S

PROCESO ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA Y DATA
CENTER

Para este analisis se tiene en cuenta un proyecto que se realizé en el mes de
diciembre en este proceso y un proyecto en desarrollo con especificaciones del

modelo, para ver el porcentaje de cumplimiento de los mismos.

ANTES

Tiempo promedio por cada proyecto previa adquisicion es de 3 dias

Indicador Formula Calculo
Cumplimiento de 4 deactividades El ndmero de actividades
cumplidas <100
actividades de proyectos total de que se cumplié en el tiempo
# actividades
planificados previa definidas promedio fue de 4
adquisicion actividades.

El ndmero de actividades
definidas fueron 8

4
3 x 100 = 50%

El porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos planificados previa

adquisicion es de un 50% con los siguientes inconvenientes.

e Problemas con la revision del plan estratégico de la institucidn ya que esta actividad
la realizo un trabajador que no esté al tanto con lineamientos del plan.

e Exceso de tiempo al definir grupos de trabajo, ya que los propios trabajadores
delegan responsabilidades.

e Problemas al elaborar solicitud para bodega ya que no se conoce el procedimiento
para esta actividad.

e Problemas con formatos de documentacion precontractual.

DESPUES

Indicador Férmula Calculo
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Cumplimiento de 4 deactividades El nimero de actividades

cumplidas <100
actividades de proyectos Y t?t{l‘i dg que se cumplié en el tiempo
actividaaes
planificados previa definidas promedio fue de 6
adquisicion actividades.

El nimero de actividades

definidas fueron 8

6
3 x 100 = 75%

El porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos planificados previa

adquisicion es de un 75% con las siguientes revisiones:

e Se nombré un responsable para la actividad de revision del plan estratégico, el cual
esté al tanto de cambios y actualizaciones del mismo.

e La persona que esté a cargo de la revision del plan serd el encargado de definir
grupos de trabajo dependiendo de sus capacidades.

e Falta de capacitacion al personal en cuanto a los procedimientos para formulacion

de documentos.

ANTES

Tiempo promedio por cada proyecto después de la contratacion es de 5 dias

Indicador Formula Célculo
Cumplimiento de El ndmero de actividades
.. de actividades ., )
actividades de proyectos # cumplidas que se cumpli6 en el tiempo
, total de *100 .
después de la # actividades promedio fue de 8
definidas

contratacion actividades.
El nidmero de actividades

definidas fueron 10

8
— x 100 = 809
10x 00 =80%

El porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos después de la

contratacion es de un 80% con los siguientes inconvenientes:
Excesivo tiempo en delegar un responsable para el seguimiento del proyecto.
Desconocimiento del procedimiento para coordinar entrega de materiales y equipos.

Exceso de tiempo en realizar las correcciones por parte del contratista.
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DESPUES

Tiempo promedio por cada proyecto después de la contratacion es de 5 dias

Indicador Formula Célculo
Cumplimiento de El ndmero de actividades
.. de actividades ., ;
actividades de proyectos # cumplidas que se cumplié en el tiempo
, total de *100 .
después de la # actividades promedio fue de 10

definidas ..
f actividades.

contratacion
El nimero de actividades

definidas fueron 10

10 100 = 100%
0~ = 0

El porcentaje de cumplimiento de las actividades de proyectos después de la

contratacion es de un 100% con las siguientes revisiones:

Después de todo el objetivo de la direccion es la entrega del recurso con un
cumplimiento al 100%, esto se lo realiza teniendo los responsables y un seguimiento
adecuado para cada actividad.

Si el modelo se lo implanta en toda la empresa se evitaran inconvenientes con otros
procesos como es el de gestion de adquisiciones.

La mayoria de proyectos estan expuestos a correcciones, pero con un seguimiento y la
base del conocimiento del recurso estas pueden hacerse en el menor tiempo posible.
I
ANTES

Este indicador depende de la disponibilidad de red u otros recursos que se utiliza

en esta Direccion.

Indicador Formula Calculo
Tiempo de Promedio estimado segun
indisponibilidad del Tl Sa= Z Tisa trabajadores.
servicio en aplicacion Tl Sa = 6 horas.
DESPUES
Indicador Formula Calculo
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Tiempo de Promedio estimado segun

indisponibilidad del TISa= Z Tisa trabajadores aplicando un
servicio en aplicacion modelo de gestion por
procesos.

Tl Sa = 4 horas.

Segun opinidn del Director de TIC’S y trabajadores serian dos horas mas eficaces al

momento de cumplir con la entrega de un proyecto si se sigue un procedimiento

adecuado y se planifica actividades.

4.9.3 PRODUCTIVIDAD EN LA DIRECCION DE TIC’S

Para determinar la productividad se conoce que no es lo mismo una empresa de
produccidn que una de servicio. La productividad en una entidad de servicio se centra en

la satisfaccion del cliente, en este caso pueden ser internos o externos.

La produccion sera analizada para el procedimiento al cual se calculo la eficiencia y
eficacia, en relacion a los datos reflejados en los proyectos que se realizan dentro de este.

Se medira de acuerdo a la siguiente férmula:

Resultado alcanzado
Productividad =

Recurso utilizado
Donde:

e Resultado alcanzado puede estar medido en: unidades procesadas o atendidas,
numero de servicios prestados, cantidad de labor realizado o produccién obtenida,
entre otras.

e Recurso utilizado: cantidad de tiempo requerido, nimero de item (maquinas,
personas, etc.) que participan en la produccién, la cantidad de insumos, entre

otros.

Tabla 44 Productividad en la Direccion de TIC'S

PRODUCTIVIDAD EN LA DIRECCION DE TIC’S
PROCESO ADMINISTRACION DE INFRAESTRUCTURA Y DATA
CENTER

Para este analisis se tiene en cuenta a un proyecto de Gestion de Data Center

atendido en el mes de diciembre.
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ANTES

Dentro de este proceso existen 18

actividades atendidas

actividades las cuales 12 fueron atendidas en | Productividad = cntd. de tiempo requerido

: : . 12
el tiempo promedio, que es 8 dias. Productividad = =

Productividad =1.5

DESPUES

Dentro de este proceso existen 18

actividades atendidas

actividades las cuales se pretende cumpliren |  Productividad = ————- empo requerido

: ] 18
su totalidad en el lapso de 8 dias, para Productividad = L2

satisfacer al cliente y reducir consumo de .
Productividad =2.25

recursos que se utilizan en el proyecto (mano

de obra, tiempo, servicios basicos, etc.)

Este indicador tiene una orientacion directa, mientras mayor sea su valor, es mas
efectivo el resultado del proceso productivo o de prestacion del servicio. Un valor
creciente de la productividad indica que se realizan mas actividades en menor tiempo,

lo cual conduce a la optimizacion en el uso especialmente, de recursos escasos.

CAPITULO V

DIFUNDIR LOS RESULTADOS Y EL MODELO DEL SISTEMA DE GESTION
POR PROCESOS EN LA DIRECCION DE TIC’S

Para el desarrollo de este capitulo se realizara reuniones en el Departamento de TIC’S
con la participacion de todos los trabajadores para difundir los resultados y el modelo de
Gestion por Procesos.

En esta reunion se socializara los cambios efectuados en cada proceso, de igual forma la
documentacion y registros que deben constar en cada uno de los procedimientos para un
mejor control de las actividades y llevar al departamento hacia la mejora continua con la

aplicacion de las herramientas que se dio a conocer en el capitulo I1I.

El Modelo de Gestidn por Procesos cuenta con:
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Un mapa de procesos general en el cual describe a la Direccion de TIC’S como proceso
operativo, y de igual forma un mapa de procesos de la direccion involucrada para

identificar los procesos existentes en esta area.

Fichas de Caracterizacion, las cuales estan elaboradas en base a requisitos de la norma, el
principal cambio es la asignacion de los subprocesos de acuerdo al ciclo de Deming y la
identificacion de riesgos en cada uno de los procesos.

Procedimientos elaborados en base a un formato que facilite la identificacion de

actividades, la documentacion que genere y su respectivo flujograma.

Fichas de indicadores en las cuales se detalla en forma rapida su férmula, como evaluar
y su frecuencia esto se llevard a cabo con un responsable quien seré el encargado de

evaluar sus avances y cumplimiento.

6.1 REGISTRO DE RESPONSABLES DE LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
DE TIC’S

Tabla 45 Registro de Responsables de Levantamiento de Procesos TIC'S

@ NOr'te EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE

Trabajamos por ti EMELNORTE S.A.

Dejar constancia del trabajo realizado con el personal
Ob J etivo del Departam,ento de TIC’S, para el levantamiento de

procesos del area mediante reuniones con cada uno de
los responsables.

PROCESO PROCEDIMIENTOS RESPONSABLE CARGO

e Gestion de Proyectos TIC'S

e Disefio de Arquitectura i i )
Tecnolégica Empresarial Hector Rene Brown | Director Departamento

TIC’S

e Gestion de Riesgos TIC'S

e Administracidon de Usuario y
Acceso

Gestion Estratégica de TIC'S

e Gestidon de Incidencias

So
por
te
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Asistencia Técnica

Mantenimiento Preventivo

(Nivel 1)
Mantenimiento Correctivo
(Nivel 2)
Asistencia Técnica

Especializada (Nivel 3)

Vinicio Vallejos

Andrés Arredondo

Asistente de TIC’S

Administracion de Redes,
Comunicaciones y Servicios

Gestion de Infraestructura
de Red

Mantenimiento
Infraestructura de Red

Gestion de los Servicios de
Red

Mantenimiento de los
Servicios de Red

Cristina Orejuela

R. Baldedn

Analista de Sistemas

Andlisis y Disefio para el
Desarrollo de Aplicativos

Construccion de Aplicativos

Alexandra Cruz

Analista de Sistemas

Almacenamiento

Gestion de Software Base

o)
=)
c
2
£
c
(]
=)
c
s
(7]
> S — —
£E= Implantacion de Aplicativos
.g S
£ 2 Fernando Rea
8 o .
o T Mantenimiento de
g_ Aplicativos o
L) Andrés Cardenas
S
®
(7]
()]
a
o Gestion de Data Center
5
©
3 Mantenimiento de Data
=)
§ _ Center
& % Gestiéon de Servidores vy
R Almacenamiento ] . . ]
T g Catalina Gordillo Analista de Sistemas
S ©
‘0 —
S a Mantenimiento de
= Servidores y
£
£
]
<
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Mantenimiento de Software
Base

Administracion de Base de Datos y

Aplicaciones

Administracion de
Aplicativos de Negocio

Diagndstico y Solucion de
Problemas de Aplicativos

Administraciéon de Base de
Datos

Diagndstico y Solucion de
Problemas de Base de Datos

Catalina Gordillo Analista de Sistemas

Observaciones:

En la revisibn de cada proceso, hubo
modificaciones en las actividades de diferentes
procedimientos y se realiz6 un levantamiento de
informacidn en cuanto a documentos y registros
generados en cada uno.

ING. RENE BROWN
DIRECTOR DE TIC’S

TESISTA
EVELYN CHULDE MONTALVO
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CONCLUSIONES

Después de haber finalizado con el trabajo de investigacion se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

a. El desarrollo del marco tedrico con su respectiva investigacion sobre resultados
de recientes investigaciones sobre el tema seleccionado, brindé ayuda clave para
el desarrollo de la investigacion de una manera acertada al igual que el

cumplimiento del objetivo formulado.

b. El diagnostico inicial actual de la empresa, permitié identificar los principales
procesos que se desarrollan en la Direccion de TIC’S mediante observacion
directa y reuniones de trabajo con el director y trabajadores, de igual forma se dio
a conocer las capacidades y limitaciones con las que opera la institucion al igual

que ejes relevantes que en conjunto trabajan por brindar un servicio de calidad.

c. Se logro proponer un Disefio de un Modelo de Gestion por procesos con sus
respectivas caracterizaciones, fichas de indicadores, procedimientos, flujogramas
y documentacién que contribuya a la direccién a brindar un servicio de calidad.
Con la evaluacion de sus procesos en base a sus indicadores, se vera reflejado la
eficiencia y eficacia del servicio llevando a la institucion a ser mas productiva en
cuanto a satisfaccion del cliente.

d. Se realizo la socializacion del Disefio del Modelo de Gestion por Procesos
realizado en esta Direccion, con la respectiva documentacion que se genera en
cada proceso, al igual que los instructivos para realizar caracterizaciones, fichas
de indicadores y procedimiento, para que director y trabajadores del area trabajen
por brindar un servicio de calidad y satisfactorio para sus clientes en el tiempo

establecido.
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RECOMENDACIONES

Para un buen manejo de este proyecto de titulacion se determind las siguientes

recomendaciones:

a. Controlar y actualizar la informacion en cuanto a normativas presentes en
levantamiento de procesos principalmente en la Norma ISO 9001, ya que con esto
se aprovechara al méximo la informacion recopilada, generando asi nuevas
alternativas para el cumplimiento de los objetivos de una manera mucho mas

eficaz y eficiente.

b. Se recomienda siempre tener en cuenta la razon social de la empresa, mision,
vision y objetivos establecidos para encaminar a la empresa hacia la excelencia,
con el desarrollo de proyectos de calidad satisfaciendo a clientes internos y
externos.

c. Aplicar el Modelo establecido de manera continua y con su respectivo
seguimiento, de igual forma tener presente los instructivos para poder elaborar de
manera acertada las caracterizaciones, fichas de indicadores y procedimientos ya
que con esta documentacion elaborada correctamente se podra identificar si un

proceso requiere ser atendido.

d. Difundir los resultados en cuanto a la eficiencia y eficacia que genera una gestion
por procesos a las demdas direcciones de la empresa para que trabajen
conjuntamente para un mejor servicio e imagen institucional, logrando asi llevarla
a un mejor nivel en productividad ya que esta se mide considerando a la empresa

como un ente completo y no individual.
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ANEXO 1. EVALUACION DE PROYECTOS A CARGO DE LA DIRECCION DE
TIC’S DICIEMBRE.

EVALUACION DE PROYECTOS A CARGO DE LA DIRECCION DE TIC’S

DICIEMBRE.
Proceso: GESTION DE TIC’S
Conocer la cantidad de correcciones de los proyectos ejecutados
Objetivo: por la direccion de TIC’S, las mismas que se presentan como
quejas o reclamos por parte de clientes externos e internos.
Procedimiento Problema Queja | Reclamo | ¢ jiante
Mantenimiento de | e Caida de enlaces
Infraestructura de | e Problemas con conectividad y 12 Interno
red y configuracion de red.
comunicaciones.
Gestion de Analisis erréneo del tipo de servicio
Servicios de red y | (contratacion, implementacion o Interno
comunicacion. actualizacion) 1
Construccion de | Cambios en programacién de casos
aplicativos. de uso por parte de usuario 1 Externo
solicitante.
Implantacién de | Capacitacion a personal para el 1 Interno
aplicativos correcto mantenimiento.
Gestion de Data e Inconformidad con requerimientos Interno
center. para ejecucion de la obra. 1 1 y
e Problemas con la coordinacion de externo
la entrega de materiales y equipos.
Mantenimiento de | Mal funcionamiento de componentes 8 Interno
Data center de data center.
Gestion de 4 Externo
servidores y Fallas en instalacién de equipos.
almacenamiento
Gestion de Fallas en instalacion de software y 2 Interno
Software base entrega de licencias y
externo
Diagnostico y Problemas con aplicativos
solucion de desarrollados 2 Interno
problemas de
aplicativos
Administracion Realizar cambios en documentacion 1 3 Interno
de base de datos | precontractual.
Problemas con servicio requerido
Diagnaostico y Problemas con la base de datos del 2 8 Interno
solucién de sistema.
problemas de
base de datos
TOTAL 9 38
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ANEXO 2. ANALISIS DE LA IMPORTANCIA DE UNA GESTION POR
PROCESOS SEGUN PLAN ESTRATEGICO DE EMELNORTE.

@2-melNorte

Trabajamos por ti

EMPRESA ELECTRICA REGIONAL DL NORTE
“EMELNORTE” S.A

ACTUALIZACION PLAN ESTRATEGICO 2014 — 2017

RESPONSABLE:

DIRECCION DE PLANIFICACION

Andlisis Situacional

e Planificacion

intersectoriales y
politicas del MERR,
Es decir se mantiene
un trabajo coordinado
con las distintas areas
de la empresa.

la estructura

organica  por
procesos, de
igual forma

realiza talleres
de induccion al
recurso humano
de la institucion
que constituye
el eje para el
desarrollo de los
procesos.

perfeccionamiento
profesional de los
funcionarios y
obreros de
EMELNORTE

herramientas
que contribuyen
al mejor
desempefio de
los recursos de
la empresa para
el cliente.

y Descripcion Ejes de « Estructura organizacional
Institucional Diagnéstico e Talento humano
Diagnostico Institucional « Tecnologias de la informacion
Institucional e Procesos y procedimientos
Analisis de cada eje de diagndstico

Planificacién Estructura Talento Humano | Tecnologias de | Procesos y
Proceso integral y | Organizacional | Objetivo de | lainformacion | Procedimientos
sistémico, articulado | La empresa se | mejorar la gestion | Disefio e | El disefio y la
a los  objetivos | encuentra institucional ~ en | implementacion | implementacion
nacionales, politicos | implementando | base al | de nuevas | de la

administracion
por procesos, es
fundamental
para mejorar la
eficiencia y
eficacia de la
operacion  de
EMELNORTE
con el objetivo
de asegurar la
provision  del
servicio de
energia eléctrica
con la calidad y
continuidad a
nuestros
clientes.

OBSERVACIONES

Dentro del desarrollo del plan estratégico institucional
se plantearon objetivos los cuales se encuentran
directamente relacionados con satisfaccion al cliente,
imagen institucional y manejo adecuado de recursos.
Estos objetivos se cumpliran e acuerdo a las estrategias
establecidas en las cuales la mayoria de estas se centran
en un adecuado manejo de procesos y procedimientos
dentro de la empresa.
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ANEXO 3. ACTA DE REUNION DE SOCIALIZACION DEL MODELO DE
GESTION POR PROCESOS AL DEPARTAMENTO DE TIC’S.

ACTA DE REUNION

DEPARTAMENTO DE TIC’S

ACTA DE CAPACITACION

Comité o Grupo: Departamento de TIC’S Acta No 1

Citada por: Evelyn Chulde Montalvo Fecha: 16-03-2018

Coordinador: Ing. René Brown

Hora inicio: 10:00

Fin: 11:30

Lugar: Empresa EMELNORTE

PARTICIPANTES ___

No. Nombre Cargo

1 |Ing. René Brown Director del Departamento de TIC’s

5 |Ing. Xavier Brito Tutor encargado dentro de la empresa

3 |Ing. Jeanette Urefia Encargada de la capacitacion (Opositora)

4 |Ing. Catalina Gordillo Analistas de Sistemas

5 |Ing. John Chiriboga Analistas de Sistemas

6 |Ing. Fernando Rea Analistas de Sistemas

7 | Tnlgo. Andrés Arredondo Asistente de TIC’s

g |Ing. Andrés Cardenas Analistas de Sistemas s

9 |Tatiana Medina Practicante \, .
10 |Evelyn Chulde Tesista ; (\ J
1 Pa,(,),,l,é Jaramillo Tesista ,é“:nfk 5 i it
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ACTA DE REUNION

DEPARTAMENTO DE TIC’S

DESARROLLO DE LA CAPACITACION

La capacitacion cont6 con la presencia del Director y responsables de cada proceso

dentro de la Direccién de TIC’S, y fue dictada por parte de la Tesista Evelyn Karina

Chulde Montalvo responsable de disefiar el Modelo de Gestién por procesos, con los

siguientes temas:

Dar a conocer la estructura del Disefio del Modelo de Gestion por Procesos.
Socializar procesos, procedimientos y documentacién que se genera en cada
uno de estos, después del desarrollo del proyecto.

Dar a conocer los responsables de cada proceso para seguimiento y evaluacion
de indicadores.

Socializar los flujogramas resultantes de cada procedimiento, y el programa en
el que se los realiz6 para su mejor comprension.

Socializacion de instructivos de formatos disefiados en el proyecto para:
caracterizaciones, fichas de indicadores, procedimientos y matriz de riesgos.
Socializar la importancia de evaluacién de riesgos dentro de un modelo de
gestion por procesos, y la herramienta con la cual se puede realizar.

Dar a conocer las conclusiones y recomendaciones del proyecto para que los

trabajadores tengan en cuenta la importancia del Modelo.

OBSERVACIONES

Realizar una capacitacion por parte de un profesional de tercer o cuarto nivel conocedor

de la Normativa aplicada en el proyecto.
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ACTA DE REUNION

DEPARTAMENTO DE TIC’S

CONCLUSIONES

* Con la socializacién del Modelo se tiene claro la cantidad de procesos y
procedimientos dentro de la Direccién de TIC’S.

e Se conocid los formatos de documentacién generados que facilitard la forma
eficaz y eficiente de brindar un servicio.

o Los trabajadores conocieron la Normativa con la que se trabajé y los requisitos

de la misma.

;\F_ T
YWEEDS T

Ing. René Brown
Director Departamento TIC’s

Ing. Xavier Brito
Tutor encargado dentro de la empresa
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ANEXOS 4. FORMATO DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

2 Norte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti
MACROPROCESO RESPONSABLE CODIGO VERSION
PROCESO
OBJETIVO ALCANCE
ENTRADA PROVEEDOR ACTIVIDAD RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
P
H
V
A
NOMBRE FORMULA RECURSOS
INDICADORES RIESGOS
REGISTROS Y REQUISITOS
DOCUMENTOS LEGALES Y
NORMATIVOS
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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ANEXO 5. FORMATO DE FICHAS DE INDICADORES

2 Norte EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE EMELNORTE S.A.
Trabajamos por ti FICHA DEL INDICADOR
PROCESO
OBJETIVO CcODIGO
NOMBRE DEL FORMA DE CALCULO FRECUENCIA DE RESPONSABLE
INDICADOR FORMULA DESCRIPCION VARIABLES MEDICION
Donde:

ELABORADO POR:

EVELYN CHULDE MONTALVO

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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ANEXO 6. PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO GESTION ESTRATEGICA DE
TIC’S.

ANEXO 7. PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO SOPORTE TECNICO DE
TIC’S.

ANEXO 8. PROCEDIMIENTO DEL PROCESO ADMINISTRACION DE
REDES, COMUNICACIONES Y SERVICIOS.

ANEXO 9. PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO DESARROLLO,
IMPLANTACION Y MANTENIMIENTO DE APLICATIVOS.

ANEXO 10. PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO ADMINISTRACION DE
INFRAESTRUCTURA Y DATA CENTER.

ANEXO 11. PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO ADMINISTRACION DE
BASE DE DATOS Y APLICATIVOS.
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