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RESUMEN EJECUTIVO 

La presente tesis propone un modelo de gestión por procesos para COELECPRO S.A., 

una empresa del sector eléctrico en Ecuador, con el objetivo de optimizar sus operaciones 

y mejorar su competitividad en el mercado de contratación pública. El análisis diagnóstico 

identificó fortalezas como la capacidad técnica y el posicionamiento en el mercado, junto 

con debilidades críticas como los retrasos en la entrega, la dependencia de pocos clientes 

y la falta de documentación de procesos. A través de un enfoque basado en la norma ISO 

9001:2015, se realizó el rediseño de los procesos clave de la empresa: replanteo, 

instalación de materiales, pruebas y aprobaciones, control de calidad y gestión 

contractual. Estos fueron seleccionados por su impacto directo en la generación de valor 

y la satisfacción del cliente, utilizando herramientas como diagramas SIPOC para definir 

entradas, salidas, actividades y responsables. El modelo incluye flujos, indicadores de 

desempeño y alineación con estándares internacionales, asegurando la mejora continua y 

la eficiencia operativa. Además, se desarrolló un manual de procesos que detalla 

procedimientos, roles y métricas de evaluación, ofreciendo una guía práctica para la 

estandarización y el control de actividades. Esta herramienta no solo responde a las 

deficiencias actuales, sino que también facilita la integración y trazabilidad entre áreas, 

reduciendo errores y mejorando la calidad del servicio. La implementación de este 

modelo fortalecerá la competitividad de COELECPRO S.A., promoviendo la satisfacción 

del cliente, el cumplimiento de plazos y una operación más eficiente. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN  

La eficiente administración de las empresas representa un desafío continuo en un entorno 

de negocios en constante cambio (Jones M. , 2018). Dentro de este marco, los modelos 

de gestión basados en procesos han emergido como herramientas esenciales para mejorar 

las operaciones y aspirar a la excelencia organizacional (Jones M. , 2018).  

Estos modelos no solo son importantes a nivel interno de las organizaciones, sino que 

también tienen un impacto considerable en un contexto más amplio, afectando a nivel 

global y en las economías nacionales y sectoriales, influyendo en la competitividad 

empresarial y, finalmente, en el crecimiento económico de un país (Smith & Johnson, 

2019). 

En las últimas décadas, la gestión por procesos ha adquirido importancia global debido a 

la aparición de modelos que optimizan el uso de recursos y mejoran la productividad 

empresarial (González & Rodríguez, 2020). Por esta razón, muchos países y 

organizaciones han adoptado estos enfoques para elevar su competitividad y eficiencia 

(González & López, 2020). Según el Foro Económico Mundial, el uso de modelos de 

gestión por procesos ha resultado en un incremento promedio del 12% en la productividad 

industrial durante la última década (Schwab & Zahidi, 2020). 
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Este aumento no solo ha mejorado la productividad, sino que también ha fortalecido la 

capacidad de las naciones para competir en un mercado globalizado (Chen, Smith, 

Johnson, & White, 2018). 

En el contexto de América Latina, la aplicación de modelos de gestión por procesos ha 

tenido un impacto significativo en la eficiencia de las empresas a nivel regional, a tal 

punto que organizaciones gubernamentales y empresariales han reconocido la 

importancia de estas metodologías para mejorar la competitividad (García & Rodríguez, 

2019).  

De acuerdo con un estudio realizado por la Comisión Económica para América Latina y 

el Caribe (CEPAL), las empresas que han implementado modelos de gestión por procesos 

en la región han logrado una reducción promedio del 15% en sus costos operativos y un 

incremento del 20% en la calidad de sus productos y servicios (CEPAL, 2019). 

A nivel micro organizacional, los modelos de gestión por procesos se centran en la 

optimización de las operaciones diarias de una empresa (Martínez E. , 2016).  

En la ciudad de Latacunga y específicamente en la empresa COELECPRO S.A., la 

implementación de estos modelos se presenta como una oportunidad crucial para mejorar 

la competitividad a nivel local (Gómez & López, 2022).  

De acuerdo con datos proporcionados por la Cámara de Comercio de Latacunga, las 

empresas que han adoptado modelos de gestión por procesos en la ciudad han 

experimentado una reducción del 25% en los tiempos de ejecución de proyectos y una 

disminución del 30% en los costos operativos (Cámara de Comercio de Latacunga, 2020). 

En este contexto, el presente trabajo propone un modelo de gestión por procesos adaptado 

a las necesidades de la empresa de servicios COELECPRO S.A., como respuesta al 

desafío de mejorar su eficiencia y competitividad en el mercado de contratación pública.  

Antecedentes  

COELECPRO S.A. fue fundada en 2013 en la ciudad de Latacunga, Ecuador, bajo la 

dirección de la ingeniera Elizabeth Guilcamaigua. Inicialmente, la empresa se enfocó en 
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la subcontratación de proyectos de distribución eléctrica en baja tensión, lo que le 

permitió adquirir experiencia técnica y profesional de manera independiente.  

Con el tiempo, COELECPRO S.A. amplió su equipo y su capacidad para competir en 

licitaciones de distribución eléctrica, comenzando por proyectos que no requerían 

experiencia documentada. Este crecimiento estratégico llevó a la empresa a participar en 

la contratación pública de proyectos de media y baja tensión con la Empresa Eléctrica de 

Cotopaxi, lo cual representó un escalón significativo en su desarrollo.  

A pesar de su corta trayectoria en el mercado, la empresa ha logrado posicionarse como 

contratista del estado, lo que ha generado desafíos significativos en el desarrollo de 

proyectos ejecutados a través de la contratación pública. 

Actualmente, COELECPRO S.A. opera en el sector eléctrico, ofreciendo servicios como 

instalación de líneas de bajo y medio voltaje, alumbrado público, instalación de 

medidores y redes soterradas. Este servicio es crucial para el desarrollo económico local 

y nacional, ya que la infraestructura eléctrica es fundamental para el funcionamiento de 

otros sectores productivos y para la mejora de la calidad de vida de la población mediante 

la generación de empleo y la dinamización de la actividad económica. 

Durante la ejecución de sus proyectos, COELECPRO S.A. ha enfrentado problemas en 

el cumplimiento de los plazos de entrega establecidos en los contratos, lo que ha resultado 

en multas y penalizaciones financieras que impactan negativamente en las finanzas de la 

empresa. Esto está ligado a la falta de coordinación y control en la gestión de los procesos 

internos, ya que la empresa no cuenta con un enfoque estructurado que permita una 

adecuada coordinación entre las áreas y el control en las actividades.  

Además, COELECPRO S.A. depende principalmente de contratos con el estado, lo que 

aumenta su riesgo financiero y operacional. La dependencia de un número limitado de 

clientes hace que la empresa sea vulnerable a cambios en la demanda o retrasos en los 

pagos por parte de las instituciones públicas. A esto se suma la competencia de nuevos 

actores en el mercado con mayor capacidad operativa y financiera, lo que puede desplazar 

a COELECPRO S.A. y dificultar su capacidad para obtener nuevos contratos y mantener 

su posición en el mercado. 



19 

 

La empresa también carece de indicadores de gestión que permitan medir y evaluar el 

desempeño de los procesos de manera continua, lo que dificulta la identificación de áreas 

de mejora y la toma de decisiones informadas para optimizar la eficiencia operativa. Estos 

problemas subrayan la necesidad urgente de implementar un modelo de gestión por 

procesos que permita mejorar la coordinación, el control y la eficiencia de las operaciones 

de COELECPRO S.A., asegurando el cumplimiento de los plazos y la satisfacción del 

cliente. 

Para ilustrar la efectividad de este enfoque, se puede citar el caso de la empresa Enel en 

Italia, que implementó un sistema de gestión por procesos basado en la norma ISO 

9001:2015. Según un estudio publicado por Martincic y Muthulingam (2017). Enel logró 

mejorar su eficiencia operativa en un 40% y reducir los costos operativos en un 20% tras 

la implementación de este sistema.  

Además, la empresa EDP (Energías de Portugal) mejoró su desempeño en la entrega de 

proyectos y la satisfacción del cliente con la adopción de un enfoque estructurado en la 

gestión de procesos, tal como se documenta en el estudio de Silva y Cardoso (Silva & 

Cardoso, 2018). Estos casos demuestran cómo la adopción de modelos de gestión por 

procesos puede resultar en mejoras significativas de eficiencia, cumplimiento de plazos 

y satisfacción del cliente, lo que da el sustento científico que motiva a la propuesta de un 

modelo de gestión por procesos para la empresa de servicios COELECPRO S.A. 

Justificación 

El presente trabajo destaca por su importancia tanto en el ámbito académico como 

empresarial, ya que contribuye al avance del conocimiento en lo concerniente con la 

gestión de PYMES y modelos de gestión por procesos. Además, presenta una alternativa 

para abordar los desafíos operativos de COELECPRO S.A. 

La propuesta busca generar un impacto en la eficiencia operativa de COELECPRO S.A., 

a través de la optimización de recursos y la reducción de costos operativos. 

El desarrollo del modelo de gestión propuesto es útil para mejorar los procesos internos 

de COELECPRO S.A., al establecer una estructura clara y definida para la coordinación 

entre las distintas áreas de la empresa. En términos de resultados, esta propuesta 
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aumentará la calidad del servicio ofrecido, lo que se traducirá en una mayor satisfacción 

del cliente y, potencialmente, en la obtención de más contratos.  

Los beneficiarios de esta propuesta son los propietarios y el personal administrativo de 

COELECPRO S.A., ya que se les brinda una alternativa específica y personalizada para 

enfrentar los retos operativos presentes en la empresa, dotando a la gerencia de 

herramientas prácticas y sugerencias para la toma de decisiones fundamentadas. 

La factibilidad de esta investigación se respalda en la apertura de la gerencia de 

COELECPRO S.A., que ha mostrado disposición para colaborar y proporcionar acceso a 

la información necesaria. Además, el proyecto de tesis no implica costos significativos, 

lo que facilita su desarrollo y ejecución. 

Objetivo general 

Proponer un modelo de gestión por procesos adaptado a la empresa de servicios 

COELECPRO S.A. que pertenece al segmento de las PYMES. 

Objetivos específicos 

• Diagnosticar la situación actual de la gestión de procesos de la empresa COELECPRO 

S.A., identificando fortalezas y áreas de mejora. 

• Rediseñar los procesos de COELECPRO S.A. usando la norma ISO 9001:2015. 

• Desarrollar un manual de procesos que incluya procedimientos, roles, 

responsabilidades y criterios de evaluación. 
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CAPÍTULO II 

INGENIERÍA DEL PROYECTO 

Diagnóstico de la situación actual de la empresa 

La compañía COELECPRO S.A. se fundó en Latacunga en 2013 bajo el liderazgo de la 

ingeniera Elizabeth Guilcamaigua. Al principio, se concentró en subcontratar proyectos 

de distribución eléctrica de baja tensión, con el fin de obtener experiencia técnica 

especializada de manera autónoma. Su principal meta era dominar este sector específico 

del mercado.  

Con el transcurso del tiempo, COELECPRO S.A. amplió su personal y, con ello, su 

capacidad para competir en licitaciones de distribución eléctrica, incluso cuando no se 

requería experiencia previa. Este crecimiento estratégico permitió a la empresa participar 

en contratos públicos para proyectos de media y baja tensión con la Empresa Eléctrica de 

Cotopaxi, lo que marcó un avance importante en su desarrollo. 

Actualmente, el aumento en la carga de proyectos y su complejidad presenta un reto 

significativo: la empresa enfrenta dificultades para cumplir con los tiempos de entrega 

estipulados en los contratos. Esta situación provoca sanciones que impactan 

negativamente en sus finanzas, subrayando la necesidad urgente de mejorar la gestión de 

sus proyectos. 
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La trayectoria de COELECPRO S.A. es un testimonio de crecimiento y adaptación. No 

obstante, los desafíos actuales, como los retrasos en las entregas y las sanciones 

económicas, destacan la necesidad de optimizar los procesos internos para asegurar la 

puntualidad, eficiencia y viabilidad económica futura de la empresa. 

Al analizar la historia y los desafíos actuales de COELECPRO S.A., es recordar su 

orientación fundamental y aspiraciones, que se reflejan en su misión y visión. Éstas guían 

las decisiones estratégicas y la mejora continua. 

Misión. - Proveer servicios de construcción de proyectos de distribución eléctrica con 

calidad superior, superando las expectativas de los clientes en Latacunga, provincia de 

Cotopaxi, y contribuyendo al desarrollo sostenible de la región. Nos comprometemos a 

ejecutar proyectos con eficiencia, responsabilidad y adherencia a las normativas, 

promoviendo la innovación y excelencia en cada etapa del proceso constructivo. 

Visión. - Convertirse en la empresa líder en proyectos de distribución eléctrica en 

Latacunga y sus alrededores, reconocida por la calidad excepcional de sus servicios, 

integridad en sus operaciones y compromiso con la sostenibilidad. Aspiramos a ser un 

referente en el sector, impulsando el avance tecnológico, la formación continua del equipo 

y la participación activa en proyectos que promuevan el desarrollo socioeconómico de 

Cotopaxi y el país. 

La misión y visión de COELECPRO S.A. no solo definen su propósito y dirección actual, 

sino que también establecen un marco para superar los desafíos operativos y estratégicos. 

Al mantenerse fiel a estos principios, la empresa puede centrar sus esfuerzos en 

implementar soluciones y estrategias de crecimiento alineadas con sus valores 

fundamentales y objetivos a largo plazo. 

Para definir con precisión el ámbito de negocio de COELECPRO S.A., se han 

identificado los productos y servicios que la empresa ofrece en la actualidad, los cuales 

se detallan en la tabla 1. 
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Tabla 1: Cartera de productos y servicios de COELECPRO S.A. 

Producto/Servicio Descripción 

Alumbrado público Instalación y mantenimiento de sistemas de alumbrado 

público, incluyendo postes, lámparas, cables y accesorios. Se 

realizan proyectos de instalación, expansión y mejora de 

redes de alumbrado público en diversas localidades. 

Redes de medio voltaje 

y bajo voltaje 

Instalación y mantenimiento de redes de distribución 

eléctrica de medio voltaje (2.4kV - 36 kV) y bajo voltaje 

(120V - 600V) tanto aéreas como soterradas. Incluye postes, 

cables, transformadores, tableros y accesorios. 

Instalación de 

medidores 

Suministro e instalación de medidores monofásicos y 

trifásicos de energía, tanto para usuarios residenciales como 

comerciales e industriales. 

Servicios de 

instalaciones de banco 

de capacitores 

Suministro e instalación de bancos de condensadores para 

mejorar el factor de potencia en sistemas eléctricos. 

Proyectos eléctricos de 

reingeniería 

Proyectos de rediseño y mejora de sistemas eléctricos. 

Proyectos de provisión 

e instalación de 

sistemas eléctricos 

Proyectos integrales eléctricos para diversas obras, como:  

unidades educativas, residencias y edificios administrativos, 

e instalación eléctrica interior en edificaciones. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Según su catálogo de productos y servicios, COELECPRO S.A. ofrece una gama variada 

en el ámbito eléctrico, que incluye desde proyectos de iluminación pública hasta 

instalaciones eléctricas internas. Esta diversidad le ha permitido establecerse como 

proveedor del gobierno. No obstante, es crucial tener en cuenta que una diversificación 

muy amplia en su cartera podría complicar la especialización y la eficiencia operativa de 

la empresa (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2021). 

Aunque la dirección de COELECPRO S.A. tiene sus productos claramente definidos, 

todavía carece de una identificación detallada y documentada de los procesos necesarios 

para llevar a cabo sus proyectos. Para abordar este problema, se realizó un análisis de las 

actividades en cada departamento y posición laboral. Esto permitió descomponer los 

procesos que se efectúan en la empresa. Seguidamente, la tabla 2 presenta los procesos 

identificados en COELECPRO S.A., junto con una descripción general, las principales 

actividades involucradas, los responsables y los documentos generados. 
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Tabla 2: Procesos identificados en la empresa COELECPRO S.A. 

N Proceso Descripción Actividades Responsables Registros 

1 Gestión 

contractual 

Gestión de los 

aspectos legales 

y formales del 

contrato 

1. Firma de 

contrato 

2. Solicitud y 

seguimiento de 

anticipo 

3. Socialización del 

proyecto 

4. Solicitud de 

inicio de obra 

5. Solicitud de 

pagos parciales 

6. Solicitud de 

liquidación final 

Administrador 

de obra 

 

Jefe de 

ejecución 

1. Contrato 

original 

2. Oficios de 

solicitud 

3. Actas de 

reuniones 

4. Actas de inicio 

y fin de obra 

5. Facturas de 

pagos  

2 Replanteo Verificación y 

disposición 

inicial de las 

condiciones del 

proyecto 

1. Toma de 

medidas en el sitio 

2. Verificación de 

planos 

3. Ajuste de 

condiciones del 

terreno o 

infraestructura 

Residente de 

obra 

1. Planos de obra 

2. Informes 

técnicos  

3 Instalación 

de materiales 

Implementación 

de componentes 

técnicos 

necesarios 

1. Montaje de 

materiales 

2. Conexión de 

componentes 

eléctricos 

3. Ajustes y 

verificaciones 

técnicas 

Brigadas 

técnicas 

1. Hojas de 

trabajo 

2. Inventario de 

materiales 

4 Pruebas y 

aprobaciones 

Validación de 

los trabajos 

realizados y 

registro formal 

del proyecto 

1. Pruebas de 

funcionamiento 

2. Inspecciones 

técnicas 

3. Firma de 

aprobaciones 

técnicas 

Residente de 

obra 

 

Fiscalización 

1. Informes de 

pruebas 

2. Actas de 

aprobación 

3. Libros de obra 

5 Actualización 

de GAP 

Registro y 

documentación 

de avances y 

modificaciones 

del proyecto 

1. Registro de 

cambios técnicos 

2. Elaboración de 

reportes 

3. Ajuste de 

información en 

sistemas 

Asistente 

administrativo 

1. GAP 

actualizado 

2. Base de datos 
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N Proceso Descripción Actividades Responsables Registros 

6 Gestión de 

compras 

Adquisición de 

materiales, 

equipos y 

servicios 

1. Cotizaciones 

2. Órdenes de 

compra 

3. Recepción y 

almacenamiento 

4. Registros de 

salidas a obra 

Jefe de 

compras 

 

Asistente de 

compras 

1. Cotizaciones 

2. Órdenes de 

compra 

3. Recibos de 

materiales 

4. Inventarios de 

bodega  

7 Gestión 

financiera 

Administración 

de los recursos 

económicos 

1. Emisión de 

facturas 

2. Pagos a 

proveedores y 

personal 

3. Conciliaciones 

bancarias 

Contador 1. Facturas 

2. Planillas de 

pago 

3. Recibos 

4. Estados 

financieros 

8 Gestión SST Administración 

de la seguridad 

y salud 

1. Inducción al 

personal 

2. Seguimiento a 

normas 

3. Reporte de 

accidentes 

Encargado de 

SST 

1. Registros de 

inducción 

2. Informes de 

seguridad 

3. Reportes de 

accidentes 

9 Control de 

calidad 

Supervisión de 

la calidad del 

proyecto 

1. Auditorías de 

procesos. 

2. Revisión de 

materiales y 

equipos. 

3. Controles en 

fases críticas 

del proyecto. 

Residente de 

obra 

  

Fiscalización  

1. Bitácoras de 

auditoría de 

calidad. 

2. Informes de 

revisión de 

materiales. 

3. Informes de 

calidad. 

10 Gestión de 

información 

Administración 

de datos e 

información 

1. Actualización de 

sistemas 

2. Ingreso a 

sistemas de 

información 

Asistente 

administrativo 

1. Sistemas de 

información 

2. Base de datos 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

 

La identificación de los procesos evidencia algunos aspectos, tanto positivos como 

negativos, de la gestión administrativa de COELECPRO S.A. Entre lo positivo, se puede 

destacar que los procesos operativos han sido desglosados de manera detallada, lo que 

proporciona una visión más clara y específica de las operaciones clave del negocio. 

Además, la definición de actividades, responsables y registros clave por proceso sienta 

las bases para un control más efectivo y un seguimiento adecuado. 

Aunque los procesos operativos están claramente definidos, todavía falta una 

delimitación más precisa de los flujos y relaciones entre ellos para garantizar una mejor 

coordinación. Asimismo, la ausencia de indicadores clave dificulta la medición del 
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desempeño de los procesos, lo que limita la capacidad de análisis y mejora continua. Este 

último aspecto resulta crítico para establecer un sistema de gestión por procesos alineado 

con estándares de calidad como la norma ISO 9001. 

Para abordar estos aspectos, se procedió a clasificar los procesos de COELECPRO S.A., 

utilizando el criterio de valor para el cliente, el cual distingue entre procesos principales 

que generan valor directo para el cliente, y procesos de soporte que lo hacen de forma 

indirecta (Recker et al., 2011). 

Usando esta lógica los procesos se clasifican tal como se muestra en la tabla 3.  

Tabla 3: Clasificación de los procesos de COELECPRO S.A. 

Tipo de proceso Proceso 

Principal Replanteo 

Instalación de materiales 

Pruebas y aprobaciones 

Actualización de GAP 

De gestión Gestión contractual 

Gestión de compras 

Gestión financiera 

De soporte Gestión SST 

Control de calidad 

Gestión de información 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

 

Esta clasificación proporciona una visión general clara de los procesos de la empresa, 

donde queda evidenciado que los procesos principales están alineados a las actividades 

centrales de COELECPRO S.A., los procesos de soporte brindan apoyo transversal, y los 

procesos de gestión están orientados al liderazgo y mejora (Davenport T. , 2013).  

A continuación, se desarrolla un análisis FODA para diagnosticar la situación interna y 

externa de COELECPRO S.A. Esto dará una visión integral del contexto en el que se 

desenvuelve la organización y permitirá establecer estrategias y planes de acción acordes 

a las capacidades y limitaciones de la empresa (Wheelen & Hunger, 2018). 

Para el análisis FODA se han determinado las fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas que se presentan en la tabla 4. 



27 

 

Tabla 4: Codificación de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas 

Código Significado 

F1 Posicionamiento en el mercado de contratación pública 

F2 
Disponibilidad de recursos técnicos y humanos para ejecutar los proyectos 

de instalación 

D1 
Retrasos e incumplimientos en la entrega de los productos/servicios 

contratados 

D2 Dependencia de pocos clientes, principalmente el estado 

D3 

Poca experiencia en el sector de servicios de instalación de accesorios 

eléctricos, líneas de telecomunicaciones, redes informáticas y líneas de 

televisión por cable, desde enero del 2020  

D4 
Hay poca información referente a los procesos, es decir que no existen 

documentos normalizados de los procesos 

O1 
Crecimiento sostenido del sector de servicios eléctricos y de 

telecomunicaciones en Ecuador 

O2 
Inversión continua del gobierno en proyectos de infraestructura eléctrica a 

nivel nacional 

A1 Retrasos en los pagos por parte de las instituciones públicas  

A2 
Incremento en los costos de los materiales e insumos utilizados en los 

proyectos 

A3 
Ingreso al mercado de nuevos competidores con mayor capacidad operativa 

y financiera 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

En este trabajo se ha optado por el uso de una Matriz FODA cuantitativa, porque permite 

asignar valores numéricos a cada factor evaluado, en base a criterios preestablecidos. Esto 

aporta objetividad al diagnóstico requerido para el diseño de un modelo de gestión 

adaptado a la empresa. Además, los puntajes obtenidos posibilitan medir variaciones en 

el tiempo, aspecto relevante considerando la implementación a largo plazo de la propuesta 

(Gómez & López, 2022). 

La tabla 5 muestra la matriz FODA cuantitativa realizada para COELECPRO S.A. Los 

resultados revelan que, las fortalezas de la empresa están bien posicionadas para 

aprovechar las oportunidades del mercado, con calificaciones entre 4.5 y 5.5. Sin 
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embargo, existen amenazas externas que podrían afectar las fortalezas. La amenaza de 

nuevos competidores es la que mayor impacto representa, con una calificación promedio 

de 2.5. 

Las debilidades internas de la empresa tienen un impacto alto de las amenazas externas. 

Especialmente los retrasos en entrega y la dependencia de pocos clientes, con 

calificaciones promedio de 5.0. 

Al cruzar debilidades con las oportunidades, se aprecia que el crecimiento del mercado y 

las inversiones públicas podrían ayudar a mitigar en cierta medida las debilidades, aunque 

de forma moderada con calificaciones entre 2.5 y 4.5. 

Tabla 5: Matriz FODA cuantitativa de COELECPRO S.A. 

 COMPONENTES O1 O2 Promedio A1 A2 A3 Promedio 

F1 6,0 5,0 5,5 4,0 3,0 2,0 3,0 

F2 5,0 4,0 4,5 3,0 4,0 3,0 3,3 

Promedio 5,5 4,5 
 

3,5 3,5 2,5 
 

D1 5,0 4,0 4,5 5,0 4,0 6,0 5,0 

D2 4,0 3,0 3,5 6,0 5,0 4,0 5,0 

D3 3,0 2,0 2,5 4,0 3,0 2,0 3,0 

D4 4,0 3,0 3,5 5,0 4,0 4,0 3,3 

Promedio 4,0 3,0 
 

5,0 4,0 4,0 
 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Estudio de tiempo actual 

Se realizará un análisis de los tiempos empleados en los procesos actuales de la empresa 

COELECPRO S.A. Este estudio identificará ineficiencias, cuellos de botella y áreas de 

mejora dentro de las actividades operativas y administrativas. Se comenzará con la 

identificación de los procesos que impactan directamente en la operación, para luego 

recolectar datos sobre los tiempos reales de ejecución mediante herramientas como hojas 

de registro. Posteriormente, se analizarán los datos para calcular tiempos promedio, 

máximos y mínimos, detectando posibles demoras o actividades innecesarias que afecten 

el flujo de trabajo. 
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Aplicación de PERT en el proceso actual 

El diagrama PERT se fundamenta en los tiempos estimados calculados y las relaciones 

de precedencia. 

• Los nodos: Cada actividad se representa mediante un nodo, identificado por una 

letra (A, B, C, etc.).  

• Las flechas: Las flechas indican el orden de las actividades (precedencia). 

En el análisis de tiempos, se señala cuáles actividades se llevan a cabo en el proceso de 

contratación. Además, se detalla la duración en días de este proceso, desde su inicio hasta 

la finalización de la obra, como se ilustra en la Tabla 6. 

Tabla 6: Estudio de tiempo actual 

Actividad Tiempo (Días) Predecesoras 

A: Inicio 15 - 

B: Recepción del Proyecto 7 A 

C: Gestión Contractual 30 B 

D: Replanteo 15 C 

E: Instalación de Materiales 60 D 

F: Pruebas y Aprobaciones 60 E 

G: Control de Calidad 15 F 

H: Finalización del    

     Proyecto 

30 G 

I: Entrega al Cliente 7 H 

J: Fin 15 I 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Como se aprecia en la figura 1, el esquema ilustra el proceso de actividades requeridas 

para llevar a cabo un proyecto, representadas como nodos interconectados por flechas que 

muestran la secuencia y las relaciones de dependencia entre las tareas. Cada nodo 



30 

 

contiene el título de la actividad, una breve descripción y el tiempo estimado en días para 

su realización.  

 

Inicio 

15 Días

Recepción 

del proyecto 

7 Días

Gestión 

contractual 

30 Días

Replanteo 

15 Días

Instalación 

de materiales 

61 Días

Pruebas y 

aprobaciones 

60 Días

Control de 

calidad 

15 Días

Finalización 

del proyecto 

30 Días

Entrega al 

cliente 

7 Días

Fin 

15 Días

 

Figura 1: Diagrama PERT actual 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

El proyecto se inicia con la actividad denominada "Inicio" (15 días) y avanza por varias 

etapas importantes, como "Recepción del Proyecto" (7 días), "Gestión Contractual" (30 

días) y "Replanteo" (15 días), hasta llegar a tareas más complejas como "Instalación de 

Materiales" y "Pruebas y Aprobaciones", ambas con una duración considerable de 60 días 

cada una. 

El proceso concluye con actividades finales como "Control de Calidad" (15 días), 

"Finalización del Proyecto" (30 días) y "Entrega al Cliente" (7 días), antes de alcanzar el 

nodo final denominado "Fin" (15 días). Este esquema permite identificar la ruta crítica 

del proyecto, que está constituida por las actividades que determinan el tiempo total de 

ejecución. 

Cálculo de la ruta crítica 

La ruta con la mayor duración es la Ruta 2: 

A → B → C → D → E → F → G → H → I → J, con una duración total de 254 días. 
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Ruta 1: A → B → C → D → E → F → G → H → I → J 

A: 15 días 

B: 7 días 

C: 30 días 

D: 15 días 

E: 60 días 

F: 60 días 

G: 15 días 

H: 30 días 

I: 7 días 

J: 15 días 

Duración total: 15 + 7 + 30 + 15 + 60 + 60 + 15 + 30 + 7 + 15 = 254 días 

Por lo tanto, el camino crítico del proyecto es esta ruta, y el tiempo mínimo para 

completarlo es de 254 días. 

Análisis del Diagrama 

Para crear el diagrama, se emplean las actividades listadas en el cuadro de muestra 

completo junto con sus tiempos aproximados. El diagrama PERT, que significa Técnica 

de Evaluación y Revisión de Programas, es un recurso utilizado en la gestión de proyectos 

para planificar y organizar tareas.  

La atención se centra en reconocer las relaciones de precedencia y la secuencia lógica de 

las actividades necesarias. A continuación, se proporciona la tabla 7 que muestra la 

precedencia de las actividades, se detalla cada actividad, su tiempo de ejecución, y las 

acciones que deben completarse previamente para poder comenzar con ella. 

Tabla 7: Actividades con sus tiempos estimados y relaciones de precedencia 

Actividad Descripción Duración (días) Precedencia 

A Inicio 15 Ninguna 

B Recepción del 

Proyecto 

7 A 

C Gestión Contractual 30 B 

D Replanteo 15 C 
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E Instalación de 

Materiales 

60 D 

F Pruebas y 

Aprobaciones 

60 E 

G Control de Calidad 15 F 

H Finalización del 

Proyecto 

30 G 

I Entrega al Cliente 7 H 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

A continuación, se procede a calcular el Tiempo Optimista (a), Tiempo Más Probable (m) 

y Tiempo Pesimista (b) para cada actividad. 

Para simplificar, tomaremos los tiempos estimados del cuadro como sigue: 

Tiempo Optimista (a): el menor tiempo registrado. 

Tiempo Más Probable (m): el promedio. 

Tiempo Pesimista (b): el mayor tiempo registrado. 

Cálculo de los Tiempos Estimados 

Para cada actividad, se calculará el tiempo estimado (TE) usando la fórmula: 

TE=(a+4m+b) / 6 

A continuación, se presenta la tabla 8 con estimaciones para cada actividad: 

Tabla 8: Cálculo de tiempos estimados 

Actividad 
a (Tiempo 

Optimista) 

m (Tiempo Más 

Probable) 

b (Tiempo 

Pesimista) 

TE (Tiempo 

Esperado) 

A 10 días 15 días 20 días 15 

B 5 días 7 días 12 días 7.33 

C 20 días 30 días 40 días 30 

D 10 días 15 días 25 días 15.83 

E 50 días 60 días 80 días 61.67 

F 45 días 60 días 75 días 60 

G 10 días 15 días 20 días 15 

H 20 días 30 días 45 días 30.83 

I 5 días 7 días 12 días 7.33 

J 10 días 15 días 25 días 15.83 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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El examen del diagrama presente revela la secuencia de pasos necesarios para finalizar el 

proyecto, comenzando desde la etapa inicial hasta la entrega definitiva. Cada paso está 

ilustrado con su tiempo calculado, y las relaciones de precedencia entre ellos aseguran un 

flujo coherente.  

El tiempo total del proyecto es de 254 días, determinado por el camino crítico, que abarca 

actividades esenciales como "Instalación de Materiales" y "Pruebas y Aprobaciones", 

cada una con una duración de 60 días. Esta metodología permite identificar las tareas que 

no pueden tener demoras sin afectar el plazo total del proyecto.  

Para mejorar el análisis temporal, se calcularon los tiempos optimistas, probables y 

pesimistas de cada actividad, permitiendo obtener estimaciones temporales más precisas 

utilizando la fórmula: 𝑇𝐸 = (𝑎+4𝑚+𝑏) / 6. Por ejemplo, la actividad "Instalación de 

Materiales" tiene un tiempo estimado de 61.67 días, lo que está en línea con su relevancia 

en el camino crítico.  

Estas proyecciones fortalecen la planificación al anticipar posibles variaciones en la 

duración de las tareas. 

Área de estudio 

 

A continuación, se presenta la tabla 9 con información del área de estudio: 

Tabla 9: Área de estudio 

Dominio: Tecnología y sociedad 

Línea de investigación: Sistemas Industriales 

Campo: Ingeniería industrial 

Área: Procesos operativos 

Aspecto: Gestión de procesos 

Objeto de estudio: Modelo de gestión por procesos  

Período de análisis: Noviembre del 2023 – Diciembre del 2023 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Modelo operativo 

La figura 2 presenta un diseño organizado para implementar un modelo de gestión basado 

en procesos en la empresa COELECPRO S.A. Esta propuesta se enfoca en conectar varias 

etapas, incluyendo la elaboración de políticas de calidad, la identificación de procesos 

esenciales, el desarrollo del mapa de procesos, y el diseño del flujo de procesos. Estas 

fases son la base del sistema de gestión, y están interrelacionadas para crear una estructura 

funcional y estandarizada. Además, se subraya la importancia de definir indicadores clave 

que permitan medir y evaluar el rendimiento de los procesos, asegurando que se alcancen 

los objetivos estratégicos. 

Un componente crucial del esquema es el rediseño de procesos mediante un diagrama de 

PERT, cuyo propósito es optimizar la secuencia de actividades y mejorar los tiempos de 

los procesos. Este análisis ayudará a identificar cuellos de botella, garantizando así la 

eficiencia operativa. Por último, la elaboración de un manual de procesos culmina el 

modelo operativo, consolidando la documentación y el control de la información 

necesaria, en línea con la mejora continua. La representación gráfica muestra un enfoque 

integral y metódico que facilita la implementación de un sistema de gestión eficiente y 

adaptable a las necesidades de la organización. 

 

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTIÓN 

POR PROCESOS PARA LA EMPRESA DE 

SERVICIOS  COELECPRO S. A. 

REDACCIÓN DE LAS 

POLÍTICAS DE 

CALIDAD

DEFINICIÓN DE 

INDICADORES CLAVE

IDENTIFICACIÓN DE 

LOS PROCESOS 

CLAVE

DISEÑO DEL FLUJO 

DE PROCESOS

REDISEÑO DE LOS PROCESOS 

MEDIANTE UN DIAGRAMA DE 

PERT PROPUESTO

MANUAL DE 

PROCESOS

DESARROLLO DEL 

MAPA DE PROCESO

 
Figura 2: Modelo operativo 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Desarrollo del modelo operativo 

A continuación, se desarrolla los componentes del modelo operativo:  
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Redacción de las políticas de calidad 

Para elaborar las políticas de calidad en la empresa COELECPRO S.A., éstas se 

desarrollen dentro de un marco legal que asegure la conformidad con las regulaciones 

nacionales, los estándares internacionales y las necesidades del sector específico de la 

organización. Dichas políticas manifiestan el compromiso de una empresa con la calidad, 

la mejora continua, la satisfacción del cliente y la adherencia a las normativas legales 

aplicables en el país. 

Marco Legal en Ecuador para Política de Calidad 

En Ecuador, la creación de políticas de calidad se basa en un conjunto de normativas tanto 

nacionales como internacionales que rigen la gestión de calidad, seguridad, medio 

ambiente y otros aspectos esenciales. Algunos de los marcos legales más importantes 

utilizados en este contexto incluyen: 

• Ley Orgánica del Sistema Nacional de Contratación Pública (LOSNCP): Esta 

ley regula las contrataciones con el sector público, exigiendo que los productos y 

servicios cumplan con estándares de calidad definidos, especialmente en sectores 

como construcción, energía y servicios. 

• Código Orgánico del Ambiente (COA): Este código proporciona directrices 

para la sostenibilidad ambiental, que deben ser incorporadas en las políticas de 

calidad de las empresas que operan en sectores con impacto ambiental 

significativo, como la minería, la industria y la energía. 

• Normas INEN (Instituto Ecuatoriano de Normalización): Las normas INEN, 

que están en sintonía con estándares internacionales como la ISO, ofrecen guías 

específicas para la calidad en diferentes sectores. La norma ISO 9001:2015, por 

ejemplo, es adoptada por el INEN y es un punto de referencia para el diseño de 

sistemas de gestión de calidad. 

• Código de Trabajo y Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo: Estas normativas 

requieren que las empresas incluyan compromisos relacionados con la seguridad 

y salud ocupacional en sus políticas de calidad, asegurando condiciones laborales 

seguras y adecuadas para sus empleados. 
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• Ley Orgánica de Defensa del Consumidor: Esta ley protege los derechos de los 

consumidores, requiriendo que las empresas aseguren productos y servicios de 

alta calidad. Las políticas de calidad deben contemplar explícitamente la 

satisfacción del cliente y la mejora continua. 

Proceso para Elaborar Políticas de Calidad 

El proceso de redacción de políticas de calidad en Ecuador es estructurado y se alinea con 

el marco legal, los objetivos estratégicos de la organización y las necesidades de las partes 

interesadas. Este proceso comprende varias etapas: 

• Análisis del Contexto Legal y Regulatorio: El primer paso implica un análisis 

detallado del marco legal que afecta la actividad de la empresa. Esto significa 

identificar las leyes, reglamentos y normativas que rigen el sector donde opera la 

organización. Por ejemplo, una empresa en el sector energético debe considerar 

las disposiciones de la Agencia de Regulación y Control de Energía y Recursos 

Naturales No Renovables (ARCERNNR), además de las normas ambientales y de 

seguridad. 

• Identificación de Requisitos Legales y Normativos: A partir del análisis legal, 

se identifican los requisitos específicos que la empresa debe cumplir, como 

estándares de calidad definidos por las normas INEN o ISO, requisitos 

ambientales del Código Orgánico del Ambiente, obligaciones de seguridad y salud 

ocupacional, y normativas sobre protección al consumidor. Esta identificación 

asegura que las políticas de calidad estén alineadas con las exigencias legales y 

normativas. 

• Definición de Compromisos Clave: Una vez identificados los requisitos legales, 

se establecen los compromisos clave que se incluirán en las políticas de calidad. 

Estos compromisos suelen estar relacionados con garantizar la calidad de los 

productos y servicios, cumplir con la normativa legal y regulatoria aplicable, 

promover la sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social, proteger la 

seguridad y salud de los trabajadores, y satisfacer las expectativas de los clientes. 

• Redacción de las Políticas: Las políticas de calidad deben ser redactadas 

utilizando un lenguaje claro y accesible, asegurando su comprensión a todos los 

niveles de la organización. Deben reflejar los compromisos de la empresa con la 
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calidad y el cumplimiento legal, y ser aprobadas por la alta dirección para asegurar 

su alineación con los objetivos estratégicos. 

Las políticas de calidad para la empresa COELECPRO S.A. quedaría redactado de la 

siguiente manera: 

En COELECPRO S.A., nos especializamos en ofrecer productos y servicios que cumplen 

con las expectativas de nuestros clientes, asegurando su satisfacción mediante la mejora 

constante de nuestros procesos y el cumplimiento de las normativas legales vigentes. 

Nuestra misión es proporcionar soluciones innovadoras, eficientes y de alta calidad, 

sustentadas en la profesionalidad, la integridad y el respeto por el medio ambiente. 

Para alcanzar estos objetivos, nos comprometemos a satisfacer las necesidades de 

nuestros clientes y a cumplir con los estándares establecidos, asegurando que nuestros 

productos y servicios se alineen con las expectativas del mercado y los acuerdos 

contractuales. También nos enfocamos en mejorar continuamente nuestros procesos a 

través de la revisión periódica de nuestro sistema de gestión de calidad, identificando 

áreas de mejora, optimizando recursos y fortaleciendo nuestra capacidad operativa. 

En COELECPRO S.A., promovemos la formación y el desarrollo del personal, 

asegurando que todos los miembros adquieran los conocimientos, habilidades y 

competencias necesarias para desempeñarse con excelencia. Además, fomentamos una 

cultura de calidad en todos los niveles de la organización, donde cada empleado es 

responsable de contribuir a la mejora continua y a la excelencia en sus actividades diarias. 

Mantenemos un ambiente de trabajo seguro y saludable, cumpliendo con las regulaciones 

de seguridad laboral y medioambiental, promoviendo el bienestar de nuestros empleados, 

clientes y la comunidad. También optimizamos el uso de recursos y reducimos costos sin 

comprometer la calidad de nuestros productos y servicios, promoviendo la eficiencia 

operativa en todos los procesos de la empresa. 

Nos comprometemos a asegurar la satisfacción de nuestros clientes mediante la respuesta 

eficaz a sus necesidades, la entrega puntual de productos y servicios de calidad, y el 

establecimiento de relaciones de confianza a largo plazo. La alta dirección de 

COELECPRO S.A. proporciona los recursos necesarios, apoya la implementación de esta 

política y evalúa su efectividad en los procesos de toma de decisiones estratégicas, 
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asegurando su alineación con los objetivos organizacionales y las expectativas de nuestros 

clientes.” 

Finalmente, todos los empleados de COELECPRO S.A. deben conocer esta política, 

comprenderla y aplicarla. Además, será revisada regularmente para garantizar que siga 

siendo relevante y efectiva ante los desafíos y cambios del entorno empresarial. 

Identificación de los procesos clave 

Identificar los procesos esenciales dentro de una organización como COELECPRO S.A., 

que opera en el ámbito eléctrico, es crucial para asegurar el logro de sus metas 

estratégicas, mejorar la eficiencia operativa y satisfacer a todos los interesados. Este 

proceso se lleva a cabo mediante un enfoque sistemático que toma en cuenta regulaciones 

tanto locales como internacionales, las expectativas del cliente y los objetivos de la 

empresa. A continuación, se explica cómo se identificaron estos procesos clave en 

COELECPRO S.A., basándose en normas y prácticas de gestión de calidad. 

Normativas Consideradas 

Para determinar los procesos esenciales, COELECPRO S.A. se basó en las siguientes 

regulaciones y estándares: 

ISO 9001:2015 (Gestión de Calidad): 

La ISO 9001:2015 subraya la importancia de identificar y gestionar los procesos críticos 

dentro de un sistema de gestión de calidad. Según esta norma, los procesos deben 

definirse considerando el contexto de la organización, las necesidades de las partes 

involucradas, y los riesgos y oportunidades que puedan surgir. 

• Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional para el Sector Eléctrico 

(RETIE): Este reglamento, vigente en Ecuador, establece requisitos específicos 

para asegurar la seguridad en las operaciones eléctricas. Los procesos 

relacionados con la seguridad y la gestión de riesgos son fundamentales para 

cumplir con estas regulaciones. 

• Código Orgánico del Ambiente (COA): Dado que las actividades de 

COELECPRO S.A. pueden tener repercusiones ambientales, los procesos 
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relacionados con la gestión ambiental y la sostenibilidad son considerados 

esenciales para la empresa. 

• Ley Orgánica de Defensa del Consumidor: Esta normativa, enfocada en 

asegurar la calidad de los productos y servicios ofrecidos, requiere que los 

procesos clave de la empresa se orienten a satisfacer las expectativas del cliente. 

Metodología para la Identificación de los Procesos Clave 

Para identificar los procesos clave de COELECPRO S.A., se siguió una metodología 

estructurada basándose en la norma ISO 9001:2015 y en las mejores prácticas de gestión 

de procesos: 

Análisis del Contexto de la Organización 

El primer paso fue analizar tanto el contexto interno como el externo de COELECPRO 

S.A. Esto incluyó: 

• Factores internos: Capacidades técnicas, recursos humanos, infraestructura y 

tecnología disponible. 

• Factores externos: Regulaciones del sector eléctrico, demandas del mercado y 

expectativas de los clientes. 

Este análisis permitió identificar las áreas críticas de la empresa que requieren una gestión 

prioritaria para alcanzar sus objetivos estratégicos. 

Identificación de las Partes Interesadas y sus Necesidades 

Se identificaron las partes interesadas clave de COELECPRO S.A., incluyendo: 

• Clientes: Exigen servicios eléctricos seguros, confiables y de alta calidad. 

• Entidades regulatorias: Requieren el cumplimiento de normativas como el 

RETIE y el COA. 

• Proveedores: Esperan una gestión eficiente en las relaciones comerciales. 

• Comunidad: Demandan operaciones responsables con el medio ambiente. 

• Estas expectativas ayudaron a definir los procesos clave que impactan 

directamente en la satisfacción de estas partes interesadas. 



40 

 

• Mapeo de Procesos: Se realizó un mapeo de los procesos de la organización, 

dividiéndolos en tres categorías principales: 

• Procesos estratégicos: Relacionados con la dirección y planificación estratégica 

de la empresa. 

• Procesos operativos: Enfocados en la prestación del servicio eléctrico, desde la 

instalación hasta el mantenimiento. 

• Procesos de soporte: Incluyen actividades como la gestión de recursos humanos, 

finanzas y tecnologías de la información. 

Priorización de los Procesos Clave 

Con base en el análisis anterior, se priorizaron los procesos que tienen mayor impacto en: 

• La satisfacción del cliente. 

• El cumplimiento de normativas legales y regulatorias. 

• La eficiencia operativa y la sostenibilidad. 

Procesos Clave Identificados 

A continuación, se describen los procesos clave identificados para COELECPRO S.A., 

junto con las normativas y argumentos que respaldan su selección: 

• Proceso de Instalación y Mantenimiento de Sistemas Eléctricos 

Descripción: Este proceso incluye la planificación, instalación, inspección y 

mantenimiento de sistemas eléctricos en clientes residenciales, comerciales e 

industriales. 

Normativas aplicables: 

• RETIE: Exige que las instalaciones eléctricas cumplan con estándares de 

seguridad y calidad. 

• ISO 9001:2015: Requiere que este proceso sea controlado y documentado para 

garantizar su efectividad. 

Razón para considerarlo clave: Es el núcleo del negocio de COELECPRO S.A. 

y tiene un impacto directo en la satisfacción del cliente y en la reputación de la 

empresa. 
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• Proceso de Gestión de Riesgos y Seguridad 

Descripción: Este proceso abarca la identificación, evaluación y mitigación de 

riesgos relacionados con las operaciones eléctricas, así como la implementación 

de medidas de seguridad para proteger a los trabajadores y a los clientes. 

Normativas aplicables: 

• RETIE: Obliga a las empresas del sector eléctrico a garantizar la seguridad de las 

instalaciones y operaciones. 

• Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo: Establece requisitos para proteger la salud 

de los empleados. 

Razón para considerarlo clave: La seguridad es una prioridad en el sector 

eléctrico debido a los riesgos inherentes a las actividades de la empresa. 

• Proceso de Gestión Ambiental 

Descripción: Este proceso incluye la gestión de residuos eléctricos, la prevención 

de la contaminación y la implementación de prácticas sostenibles en las 

operaciones. 

Normativas aplicables: 

• Código Orgánico del Ambiente (COA): Exige que las empresas gestionen 

adecuadamente los impactos ambientales de sus actividades. 

• ISO 14001 (Gestión Ambiental): Aunque no es obligatoria, esta norma es una 

referencia para la gestión ambiental en empresas responsables. 

Razón para considerarlo clave: La sostenibilidad es esencial para cumplir con 

las regulaciones ambientales y mantener una buena relación con la comunidad y 

las autoridades. 

• Proceso de Atención al Cliente 

Descripción: Este proceso incluye la recepción y resolución de solicitudes, quejas 

y reclamos de los clientes, así como la medición de su satisfacción. 
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Normativas aplicables: 

• Ley Orgánica de Defensa del Consumidor: Exige que las empresas brinden un 

servicio de calidad y respondan oportunamente a las necesidades de los clientes. 

• ISO 9001:2015: Promueve la satisfacción del cliente como un objetivo central del 

sistema de gestión de calidad. 

Razón para considerarlo clave: La atención al cliente es fundamental para 

construir relaciones de confianza y fidelidad. 

Desarrollo del mapa de proceso 

La creación de un mapa de procesos es fundamental para ilustrar gráficamente cómo 

funcionan los procesos dentro de una organización, destacando las interconexiones entre 

ellos y su alineación con los objetivos estratégicos. En el caso de COELECPRO S.A., 

este mapa fue desarrollado siguiendo normativas internacionales como la ISO 9001:2015 

y las mejores prácticas de gestión empresarial, abarcando los procesos estratégicos, 

operativos y de soporte de la empresa. El mapa facilita la identificación de los flujos de 

trabajo clave y la optimización de la eficiencia operativa. 

Base Normativa para el Mapa de Procesos 

El mapa de procesos de COELECPRO S.A. se fundamenta en los siguientes marcos 

normativos y metodológicos: 

• ISO 9001:2015 (Gestión de Calidad): Esta norma establece que las 

organizaciones deben identificar, gestionar y controlar sus procesos mediante un 

enfoque basado en procesos. De acuerdo con la norma, el mapa de procesos debe 

incluir: 

Entradas y salidas de cada proceso. 

Interacciones entre los procesos. 

Responsables de cada proceso. 
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• ISO 14001:2015 (Gestión Ambiental): Para COELECPRO S.A., que opera en el 

sector eléctrico, el mapa debe considerar procesos relacionados con la 

sostenibilidad ambiental y la gestión de impactos ambientales. 

• RETIE (Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas): Este reglamento 

define los requisitos para asegurar la seguridad y calidad en los procesos 

operativos relacionados con instalaciones eléctricas. 

• Ley Orgánica de Defensa del Consumidor: Requiere que los procesos estén 

diseñados para garantizar la calidad del producto o servicio entregado al cliente. 

Metodología para Desarrollar el Mapa de Procesos 

El desarrollo del mapa de procesos de COELECPRO S.A. se llevó a cabo en varias etapas, 

siguiendo un enfoque estructurado: 

• Identificación de los Procesos de la Organización 

Se identificaron los procesos que forman parte de las actividades de la empresa, 

clasificándolos en tres categorías principales: 

• Procesos Estratégicos: Vinculados con la planificación, dirección y toma de 

decisiones estratégicas. 

• Procesos Operativos: Enfocados en la prestación del servicio eléctrico, incluyendo 

instalación, mantenimiento y atención al cliente. 

• Procesos de Soporte: Respaldan el funcionamiento eficiente de la organización, 

como la gestión de recursos humanos, finanzas y tecnología. 

Análisis de Entradas, Salidas y Actividades 

Cada proceso fue examinado para identificar: 

• Entradas: Recursos, información o materiales necesarios para iniciar el proceso. 

• Actividades: Pasos específicos que se llevan a cabo dentro del proceso. 

• Salidas: Resultados finales del proceso, como productos, servicios o información. 
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Identificación de Interacciones entre Procesos 

Se definieron las interacciones entre los procesos para asegurar que funcionen de manera 

integrada. Por ejemplo: 

El proceso de atención al cliente interactúa con el proceso de instalación y mantenimiento 

para resolver quejas o solicitudes específicas. 

El proceso de gestión de riesgos interactúa con todos los procesos operativos para 

garantizar la seguridad. 

Diseño Gráfico del Mapa de Procesos 

Se utilizó una representación visual clara y jerárquica para mostrar todos los procesos y 

sus interacciones. El diseño incluyó: 

• Procesos estratégicos en la parte superior, para reflejar su papel en la dirección de 

la empresa. 

• Procesos operativos en el centro, como el núcleo de las actividades de la empresa. 

• Procesos de soporte en la parte inferior, mostrando su función de apoyo. 

Estructura del Mapa de Procesos de COELECPRO S.A. 

El mapa de procesos de COELECPRO S.A. se estructuró de la siguiente manera: 

Procesos Estratégicos 

• Planificación Estratégica: Define los objetivos de la empresa y las estrategias 

para alcanzarlos. 

• Gestión de la Calidad: Asegura el cumplimiento de los estándares establecidos 

por la ISO 9001:2015. 

• Gestión de Cumplimiento Legal: Garantiza que todas las actividades de la 

empresa cumplan con las normativas aplicables, como el RETIE y el Código 

Orgánico del Ambiente. 
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Procesos Operativos 

• Instalación de Sistemas Eléctricos: Diseña y ejecuta instalaciones eléctricas 

seguras y eficientes. 

• Mantenimiento de Sistemas Eléctricos: Realiza inspecciones y reparaciones 

para asegurar la continuidad del servicio. 

• Atención al Cliente: Gestiona solicitudes, quejas y consultas de los clientes. 

• Gestión de Seguridad: Evalúa y mitiga riesgos en todas las operaciones 

eléctricas. 

Procesos de Soporte 

• Gestión de Recursos Humanos: Administra la contratación, formación y 

bienestar del personal. 

• Gestión Financiera: Controla los recursos financieros y asegura la sostenibilidad 

económica. 

• Gestión de Tecnología: Implementa y mantiene herramientas tecnológicas para 

mejorar la eficiencia operativa. 

• Gestión Ambiental: Identifica y gestiona los impactos ambientales de las 

operaciones. 

Gráfico del Mapa de Procesos 

La representación gráfica del mapa de procesos se describe de la siguiente manera: 

• Encabezado: Incluye el nombre de la empresa y el propósito del mapa de 

procesos. 

• Procesos Estratégicos: Aparecen en la parte superior, conectados a los procesos 

operativos para reflejar su papel directivo. 

• Procesos Operativos: Están en el centro, mostrando su interacción directa con 

los clientes y las actividades críticas de la empresa. 

• Procesos de Soporte: Se ubican en la parte inferior, conectados a todos los 

procesos para reflejar su función de apoyo. 

A continuación, en la figura 3, se presenta de forma gráfica el mapa de proceso. 
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Procesos estratégicos

Gestión de la calidad
Gestión de cumplimiento 
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Planeación estratégica
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eléctricos
Atención al cliente Gestión de seguridad
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Humanos
Gestión Financiera Gestión Tecnológica Gestión Ambiental

 
Figura 3: Mapa de Proceso 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Tablas SIPOC 

La herramienta conocida como SIPOC se emplea en la administración de procesos para 

identificar y evaluar los componentes esenciales de un proceso. El término SIPOC es un 

acrónimo de los elementos que se detallan en la tabla: 

• S (Proveedores): Entidades que suministran los insumos necesarios para llevar a 

cabo el proceso.   

• I (Entradas): Recursos, materiales o información necesarios para realizar el 

proceso.   

• P (Proceso): Conjunto de actividades o pasos que convierten las entradas en 

salidas.   

• O (Salidas): Resultados generados por el proceso, como productos o servicios.   

• C (Clientes): Destinatarios de las salidas del proceso, que pueden ser internos o 

externos.   

La tabla SIPOC se utiliza con frecuencia en metodologías de mejora de procesos como 

Lean Six Sigma y en sistemas de gestión que siguen la norma ISO 9001:2015. Esta 

herramienta facilita una comprensión clara y organizada de los procesos fundamentales 

dentro de una organización. 

A continuación, las tablas 10 a la 14, se procede a realizar las tablas SIPOC para la 

empresa COELECPRO S.A.: 
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Tabla 10: Diagrama SIPOC del proceso de gestión contractual  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 11: Diagrama SIPOC del proceso de replanteo  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 12: Diagrama SIPOC del proceso de instalación de materiales 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 13: Diagrama SIPOC del proceso de pruebas y aprobaciones 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 14: Diagrama SIPOC del proceso de control de calidad 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024)
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Ventajas de utilizar el esquema SIPOC en COELECPRO S.A. 

• Definición de procesos: El esquema SIPOC ayuda a COELECPRO S.A. a 

comprender y registrar sus procesos esenciales, asegurando que cada paso esté 

bien delineado. 

• Cumplimiento de regulaciones: Al detallar las entradas y salidas, se garantiza 

que todos los procesos se adhieran a regulaciones como RETIE e ISO 9001. 

• Progreso constante: Ayuda a detectar áreas problemáticas, como proveedores 

poco eficientes o entradas de baja calidad, y sugiere soluciones para optimizar los 

procesos. 

• Comunicación clara: El esquema SIPOC es una herramienta visual y fácil de 

entender que se puede usar para capacitar al personal y mejorar la coordinación 

entre los diferentes departamentos. 

El esquema SIPOC es crucial para la gestión y mejora de procesos en COELECPRO S.A. 

Permite identificar los elementos esenciales de cada proceso, garantizando la eficiencia 

operativa y el cumplimiento de regulaciones. Además, mejora la comunicación tanto 

interna como externa y sirve como base para implementar iniciativas de mejora continua, 

asegurando la calidad del servicio ofrecido a los clientes. 

Las tablas SIPOC ofrecen una visión clara de cómo COELECPRO S.A. estructura sus 

procesos, mostrando la transformación de los insumos iniciales en resultados finales para 

los clientes. Durante la gestión de contratos, los administradores de obra y líderes de 

ejecución formalizan los acuerdos legales y administrativos, asegurando la firma de 

contratos necesarios para el inicio de los proyectos. En el replanteo, el residente de obra 

ajusta los planos y las medidas del terreno, produciendo documentos aprobados que guían 

al equipo de instalación, garantizando precisión y conformidad con las especificaciones 

técnicas. 

La instalación de materiales es realizada por brigadas técnicas, que convierten materiales, 

herramientas y planos en instalaciones listas para pruebas. Este proceso es esencial para 

asegurar el correcto montaje de las conexiones eléctricas, lo cual es crucial para la 

funcionalidad del proyecto. Durante las pruebas y aprobaciones, se examina la calidad de 
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las instalaciones mediante inspecciones y verificaciones hechas por fiscalizadores, 

quienes emiten certificaciones técnicas necesarias para la aprobación del proyecto, 

asegurando que se cumplan los estándares técnicos antes de la entrega final. 

El control de calidad, llevado a cabo por personal técnico, verifica el cumplimiento de las 

especificaciones técnicas, garantizando que los servicios o productos entregados cumplen 

con los estándares exigidos por la entidad contratante. En conjunto, las tablas SIPOC 

destacan la relevancia de una planificación clara y la asignación precisa de 

responsabilidades en cada fase, lo que contribuye a la eficiencia operativa y a la 

satisfacción del cliente. 

Diseño del flujo de procesos 

El diseño del flujo de procesos es fundamental para detallar cómo se desarrollan las 

actividades dentro de cada proceso en una organización. En COELECPRO S.A., este 

diseño ayuda a visualizar las etapas específicas, las interacciones entre actividades y las 

responsabilidades de cada paso, asegurando así eficiencia y cumplimiento con normativas 

legales y estándares de calidad. Este tipo de flujo es vital especialmente en empresas del 

sector eléctrico, donde la seguridad, la calidad y la sostenibilidad son cruciales. 

Normas para el Diseño del Flujo de Procesos 

El diseño del flujo de procesos en COELECPRO S.A. sigue ciertos estándares y 

normativas: 

ISO 9001:2015 (Gestión de Calidad): Exige que las organizaciones definan y 

documenten sus procesos para asegurar el control y la mejora continua. Cada flujo debe 

abarcar: 

• Entradas y salidas. 

• Responsables de cada etapa. 

• Indicadores de desempeño. 

RETIE (Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas): Establece requisitos 

específicos para procesos operativos que involucran instalaciones eléctricas, tales como 

planificación, ejecución y supervisión. 
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ISO 45001:2018 (Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo): Destaca la importancia 

de diseñar flujos de procesos que reduzcan riesgos y aseguren la seguridad de los 

trabajadores. 

Código Orgánico del Ambiente (COA): Requiere que los procesos incluyan etapas para 

la gestión ambiental, como la prevención de impactos y el manejo de residuos. 

Metodología para el Diseño del Flujo de Procesos 

El diseño del flujo de procesos en COELECPRO S.A. se lleva a cabo siguiendo una 

metodología estructurada que comprende las siguientes fases: 

Identificación de Actividades del Proceso 

Para cada proceso clave dentro del mapa de procesos, se identifican y desglosan las 

actividades específicas. Por ejemplo, en el proceso de instalación de sistemas eléctricos, 

se determinan actividades como: 

• Recepción de la solicitud del cliente. 

• Inspección técnica del sitio. 

• Diseño del sistema eléctrico. 

• Ejecución de la instalación. 

• Supervisión y pruebas de calidad. 

Definición de Entradas y Salidas 

Se identifican las entradas necesarias para comenzar cada actividad (como materiales, 

información o recursos) y las salidas generadas al concluirla (como productos terminados, 

reportes o servicios entregados). 

Asignación de responsables 

Se designan los responsables de cada etapa del proceso, garantizando que las actividades 

sean realizadas por personal capacitado y que cumplan con las normativas aplicables. 
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Diseño Gráfico del Flujo 

Se utiliza una representación gráfica clara, como diagramas de flujo, para mostrar la 

secuencia de actividades, las decisiones involucradas y las interacciones entre las etapas, 

facilitando así la comprensión y la comunicación del proceso a todos los niveles de la 

organización. 

Validación del Flujo 

El flujo diseñado es revisado y validado por los responsables de cada área para asegurar 

que refleja con precisión las operaciones reales y cumple con los requisitos legales y de 

calidad. 

Diseño del Flujo de Procesos 

A continuación, la figura 4, se presenta el flujo de procesos para el proceso de instalación 

de sistemas eléctricos, uno de los procesos operativos clave de COELECPRO S.A.  
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Recepción de la solicitud del 

cliente

Inspección técnica del sitio 

¿Es 

factible 

la 

instalac

ión?

Informe al cliente y cierre del 

proceso

Diseño del sistema eléctrico

Elaboración del presupuesto

Aproba

ción 

del 

presup

uesto 

Revisión del diseño y ajuste del 

presupuesto

Ejecución de la instalación 

Supervisión y pruebas de 

calidad

Entrega del sistema al cliente

Seguimiento pst-instalación

 

Figura 4: Flujo de procesos para el proceso de instalación de sistemas eléctricos 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Recepción de la Solicitud del Cliente 

• Entrada: Solicitud del cliente, que puede ser verbal, escrita o digital. 

• Actividad: Registro de la solicitud y asignación de un técnico para llevar a cabo 

la inspección. 

• Salida: Creación de una orden de trabajo para la inspección técnica. 
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Inspección Técnica del Sitio 

• Entrada: Orden de trabajo junto con el equipo técnico necesario. 

• Actividad: Evaluación del lugar para determinar la viabilidad técnica y los 

requerimientos específicos. 

• Salida: Informe técnico que detalla la viabilidad. 

Diseño del Sistema Eléctrico 

• Entrada: Especificaciones proporcionadas por el cliente y los resultados del 

informe técnico. 

• Actividad: Creación de planos y especificaciones técnicas para el sistema 

eléctrico. 

• Salida: Diseño del sistema acompañado de una lista de materiales necesarios. 

Elaboración del Presupuesto 

• Entrada: Diseño del sistema y la lista de materiales elaborada anteriormente. 

• Actividad: Realización de un cálculo de costos y preparación de un presupuesto. 

• Salida: Presupuesto detallado presentado al cliente. 

Ejecución de la Instalación 

• Entrada: Aprobación del cliente y disponibilidad de los materiales requeridos. 

• Actividad: Instalación del sistema eléctrico de acuerdo con el diseño aprobado. 

• Salida: Sistema eléctrico completamente instalado. 

Supervisión y Pruebas de Calidad 

• Entrada: Sistema eléctrico que ha sido instalado. 

• Actividad: Supervisión de la instalación y realización de pruebas para asegurar el 

cumplimiento de estándares de calidad y seguridad. 

• Salida: Certificación de calidad del sistema instalado. 
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Entrega del Sistema al Cliente 

• Entrada: Sistema que ha sido certificado. 

• Actividad: Entrega formal del sistema al cliente, ofreciendo capacitación básica 

si es necesario. 

• Salida: Sistema en funcionamiento y cliente satisfecho. 

Seguimiento Post-Instalación 

• Entrada: Datos del cliente y sistema que ha sido instalado. 

• Actividad: Monitoreo continuo y atención a consultas o problemas potenciales. 

• Salida: Informe de seguimiento y mantenimiento preventivo realizado. 

El diseño del flujo de procesos para COELECPRO S.A. se ha desarrollado utilizando un 

enfoque sistemático basado en normas como la ISO 9001:2015 y el RETIE. Este diseño 

proporciona una visualización clara y detallada de cada etapa del proceso, asegurando 

eficiencia operativa, calidad de los servicios y cumplimiento de normativas legales y de 

seguridad. Además, facilita la capacitación del personal, promueve la mejora continua y 

garantiza la satisfacción del cliente, elementos clave para el éxito sostenible de la 

empresa. 

Definición de indicadores clave 

En COELECPRO S.A., determinar los indicadores clave de rendimiento (KPI) es una 

fase vital para asegurar la eficiencia y eficacia de sus procesos internos y externos. Estos 

indicadores permiten supervisar el progreso hacia los objetivos estratégicos de la 

empresa, garantizar la calidad del servicio y mantener las operaciones conforme a las 

regulaciones del sector eléctrico, como el RETIE y las normas de calidad ISO 9001. 

La orientación de los indicadores clave en COELECPRO S.A. está dirigida hacia la 

mejora continua de los procesos operativos, la satisfacción del cliente y el cumplimiento 

de los requisitos legales, garantizando que los sistemas eléctricos instalados y mantenidos 

por la empresa cumplan con los más altos estándares de calidad y seguridad. 
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Relevancia de los Indicadores Clave en COELECPRO S.A. 

Para COELECPRO S.A., los indicadores clave son esenciales porque: 

• Aseguran la calidad del servicio: Permiten evaluar si los sistemas eléctricos 

instalados cumplen con los criterios técnicos y las expectativas de los clientes. 

• Garantizan el cumplimiento normativo: Los indicadores supervisan el 

acatamiento de regulaciones como el RETIE, asegurando que las instalaciones 

sean seguras y eficientes. 

• Facilitan la toma de decisiones: Ofrecen datos objetivos para identificar 

problemas y tomar medidas correctivas o preventivas. 

• Fomentan la mejora continua: Ayudan a detectar áreas de mejora en los 

procesos operativos y administrativos. 

• Aumentan la satisfacción del cliente: Evalúan la percepción de los clientes sobre 

los servicios ofrecidos, permitiendo ajustar estrategias para mejorar su 

experiencia. 

Proceso para Definir Indicadores Clave en COELECPRO S.A. 

La definición de indicadores clave en COELECPRO S.A. sigue un enfoque metódico que 

tiene en cuenta las particularidades de sus operaciones y las necesidades del sector 

eléctrico. El proceso para definir los KPI incluye los siguientes pasos: 

• Identificación de Procesos Importantes 

Se seleccionan los procesos esenciales de la empresa, tales como: 

Instalación de sistemas eléctricos. 

Mantenimiento preventivo y correctivo. 

Gestión de proyectos eléctricos. 

Atención al cliente. 

• Establecimiento de Objetivos 

Para cada proceso, se definen objetivos específicos que reflejan los resultados esperados. 

Por ejemplo: 
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Instalación de sistemas eléctricos: Asegurar que las instalaciones se completen 

en el tiempo estipulado y cumplan con las normativas técnicas. 

Mantenimiento preventivo: Disminuir el índice de fallas en los equipos 

eléctricos mediante un mantenimiento planificado. 

Atención al cliente: Mejorar la satisfacción del cliente a través de una respuesta 

ágil y eficiente. 

Selección de Indicadores 

Se eligen indicadores que midan aspectos clave de cada proceso, como tiempo, calidad, 

costos, seguridad y satisfacción del cliente. 

Definición de Métodos de Medición 

Se establecen las fuentes de datos, los métodos de recolección y los responsables de medir 

cada indicador. Esto asegura que los datos sean confiables y consistentes. 

Establecimiento de Metas 

Para cada indicador, se definen metas específicas que representen el nivel de rendimiento 

esperado. Estas metas deben ser realistas y alineadas con los objetivos estratégicos de la 

empresa. 

Monitoreo y Revisión 

Se implementa un sistema de seguimiento continuo para evaluar el rendimiento de los 

indicadores y realizar ajustes cuando sea necesario. 

Indicadores Clave en COELECPRO S.A. 

A continuación, en la tabla 15, se presentan indicadores clave aplicados a los principales 

procesos de COELECPRO S.A.: 
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Tabla 15: Indicadores clave de desempeño (KPI) del proceso de gestión contractual 

N° Indicador Fórmula 
Unidad de 

medida 
Frecuencia Meta Responsable 

1 

Tiempo de firma 
del contrato 

Fecha de firma - 
Fecha de 

adjudicación 

Días Mensual ≤ 5 días Administrador de 
obra 

2 

Porcentaje de 
anticipos 

aprobados 

(Anticipos 
aprobados / Total 

de anticipos) * 100 

% Mensual ≥ 95% Jefe de ejecución 

3 

Tiempo de 
entrega de actas 

Fecha de entrega 
de acta - Fecha de 

reunión 

Días Mensual ≤ 2 días Jefe de ejecución 

4 

Eficiencia en 

pagos parciales 

(Pagos realizados / 

Pagos 

programados) * 
100 

% Mensual ≥ 90% Administrador de 

obra 

5 

Cumplimiento de 

entregas finales 

(Proyectos 

finalizados a 

tiempo / Proyectos 
totales) * 100 

% Trimestral ≥ 98% Administrador de 

obra 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Descripción de los indicadores clave 

Tiempo para formalizar el contrato:  

Este indicador evalúa cuán rápidamente se formaliza el contrato tras ser adjudicado. Un 

periodo demasiado largo puede demorar las fases siguientes del proyecto. 

Porcentaje de anticipos aprobados:  

Mide la efectividad del jefe de ejecución para asegurar que los anticipos financieros sean 

aprobados oportunamente, lo que facilita el flujo de recursos.  

Tiempo de entrega de actas:  

Supervisa la prontitud en la entrega de actas de reuniones, garantizando una 

documentación adecuada y una comunicación eficaz entre los equipos.  
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Eficiencia en pagos parciales:  

Evalúa la exactitud y puntualidad en la ejecución de los pagos parciales planificados, 

siendo esencial para mantener la liquidez del proyecto.  

Cumplimiento de entregas finales:  

Este indicador comprueba si el proyecto se completa dentro del tiempo estipulado y 

cumple con los estándares de calidad requeridos por el cliente, como se muestra en la 

tabla 16. 

Tabla 16: Herramienta de seguimiento de indicadores 

Indicador Valor actual Meta Desviación 
Acción 

correctiva 

Fecha de 

actualización 

Tiempo de firma 

del contrato 

6 días 5 días +1 día Agilizar revisión 

legal del contrato 

15/07/2024 

Porcentaje de 

anticipos 

aprobados 

92% 95% -3% Reforzar gestión 

con entidad 

bancaria 

15/07/2024 

Tiempo de 

entrega de actas 

3 días 2 días +1 día Optimizar 

procesos de 

documentación 

15/07/2024 

Eficiencia en 

pagos parciales 

88% 90% -2% Mejorar la 

coordinación con 

finanzas 

15/07/2024 

Cumplimiento 

de entregas 

finales 

97% 98% -1% Revisar 

planificación del 

proyecto 

15/07/2024 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La tabla 17 muestra el tablero de control de indicadores que permite identificar el 

indicador, el estatus y las observaciones correspondientes. 

Tabla 17: Tablero de control de indicadores 

Indicador Estatus Observación 

Tiempo de firma del contrato 

 

Retrasado 

 

Necesidad de mayor agilidad 

administrativa 

Porcentaje de anticipos 

aprobados 

 

A mejorar 

 

Pendiente por aprobación bancaria 

Tiempo de estrega e las actas 
 

Optimización en documentación 

requerida 
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Indicador Estatus Observación 

Retrasado 

 

Eficiencia en pagos parciales 

 

A mejorar 

 

Seguimiento más preciso de pagos 

Cumplimiento de entregas 

finales 

 
En progreso 

Desempeño cercano a la meta 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Estas tablas permiten: 

• Monitorear cada indicador clave mediante valores cuantitativos específicos. 

• Identificar desviaciones de las metas establecidas y aplicar acciones correctivas. 

• Visualizar de forma sencilla y rápida el desempeño general del proceso a través 

de un tablero de control. 

Con estas herramientas, la empresa podrá mejorar la gestión contractual, optimizando los 

tiempos, la eficiencia y el cumplimiento de los objetivos del proyecto. 

La definición de indicadores clave en COELECPRO S.A. es esencial para garantizar la 

calidad de sus servicios, optimizar sus procesos y cumplir con las normativas del sector 

eléctrico. Estos indicadores permiten a la empresa monitorear su desempeño, identificar 

oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas, asegurando así su posición como 

líder en el mercado y la satisfacción de sus clientes. 

Rediseño de los procesos propuesto 

El nuevo rediseño de procesos en COELECPRO S.A. está estructurado en una secuencia 

de actividades claramente definidas, con tiempos específicos y relaciones de precedencia 

que aseguran una ejecución eficiente y organizada de los proyectos. Este rediseño busca 

optimizar los tiempos de entrega, mejorar la coordinación entre las distintas etapas y 

garantizar la calidad en cada fase del proyecto. 

En la tabla 18 se detallan las actividades del proyecto junto con su descripción, duración 

y las tareas previas necesarias para su inicio. El rediseño implementado permite que las 
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actividades "Pruebas y Aprobaciones" (F) y "Control de Calidad" (G) se realicen 

simultáneamente, lo que mejora los plazos al eliminar dependencias que no son 

esenciales. La tarea de "Entrega al Cliente" (I) continúa dependiendo de la conclusión de 

estas dos actividades paralelas, preservando así la coherencia del proceso de trabajo, 

como se observa en la tabla 18. 

Tabla 18: Duración de actividades y relaciones de precedencia propuesto 

Actividad Descripción 
Tiempo 

esperado (TE) 
Inicio (días) 

Finalización 

(días) 
Observaciones 

A Inicio 15 días 0 15 Actividad inicial 

B 
Recepción del 

Proyecto 
7 días 15 22 

Dependiente de 

A 

C 
Gestión 

Contractual 
30 días 22 52 

Dependiente de 

B 

D Replanteo 15 días 52 67 
Dependiente de 

C 

E 
Instalación de 

Materiales 
60 días 67 127 

Dependiente de 

D 

F 
Pruebas y 

Aprobaciones 
60 días 127 187 

Ejecutada en 

paralelo con G 

G 
Control de 

Calidad 
60 días 127 187 

Supervisa las 

pruebas y 

aprobaciones 

H 
Finalización del 

Proyecto 
30 días 187 217 

Dependiente de F 

y G 

I 
Entrega al 

Cliente 
7 días 217 224 

Dependiente de 

H 

J Fin 15 días 224 239 Dependiente de I 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

En la tabla 19, se muestran los tiempos optimistas, más probables y pesimistas para cada 

actividad, junto con el cálculo del tiempo esperado (TE) utilizando la siguiente fórmula: 

TE = (a + 4m + b) / 6. 
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Tabla 19: Cálculo de tiempos esperados (TE) 

Actividad 

Tiempo 

Optimista (O) 

(días) 

Tiempo Más 

Probable (M) 

(días) 

Tiempo 

Pesimista (P) 

(días) 

Tiempo 

Esperado 

(TE) (días) 

A 12 15 18 15 

B 5 7 10 7 

C 25 30 40 30 

D 12 15 20 15 

E 50 60 70 60 

F 50 60 75 60 

G 50 60 75 60 

H 25 30 40 30 

I 5 7 10 7 

J 12 15 18 15 
Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Aunque el rediseño no modifica los tiempos de cada actividad individualmente, el cálculo 

del TE proporciona una estimación más precisa de la duración esperada en situaciones de 

incertidumbre. Esto ayuda a determinar con exactitud la duración total del proyecto, que 

ahora se ha optimizado a 239 días. 

En la tabla 20 se presenta la holgura, la tabla muestra que todas las actividades tienen una 

holgura de 0, lo que indica que forman parte de la ruta crítica del proyecto. Esto significa 

que no hay flexibilidad en los tiempos de inicio y finalización de ninguna actividad, ya 

que cualquier retraso en alguna de ellas impactará directamente en la duración total del 

proyecto, que está planificada en 239 días.  

Tabla 20: Holgura del Proyecto Mejorado 

Actividad TE (días) 

Inicio 

temprano 

(TEI) 

Final 

temprano 

(TEF) 

Inicio tardío 

(TLI) 

Final tardío 

(TLF) 
Holgura 

A 15 0 15 0 15 0 

B 7 15 22 15 22 0 

C 30 22 52 22 52 0 

D 15 52 67 52 67 0 

E 60 67 127 67 127 0 

F 60 127 187 127 187 0 

G 60 127 187 127 187 0 
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Actividad TE (días) 

Inicio 

temprano 

(TEI) 

Final 

temprano 

(TEF) 

Inicio tardío 

(TLI) 

Final tardío 

(TLF) 
Holgura 

H 30 187 217 187 217 0 

I 7 217 224 217 224 0 

J 15 224 239 224 239 0 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La figura 5 se ilustra cómo se optimiza el proyecto mediante la reorganización de las 

relaciones de precedencia entre las tareas. En especial, se resalta el cambio que posibilita 

la ejecución simultánea de las actividades F (Pruebas y Aprobaciones) y G (Control de 

Calidad), lo que disminuye el tiempo total del proyecto, como se muestra a continuación. 
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Inicio 

15 Días

Recepción 

del proyecto 

7 Días

Gestión 

contractual 

30 Días

Replanteo 

15 Días

Instalación 

de materiales 

60 Días

Pruebas y 

aprobaciones 

60 Días

Control de 

calidad 

60 Días

Finalización 

del proyecto 

30 Días

Entrega al 

cliente 

7 Días

Fin 

15 Días

 

Figura 5: Diagrama de PERT propuesto con tiempos estimados 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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CAPÍTULO III 

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS 

La propuesta se centra en crear e implementar un modelo de gestión basado en procesos 

que mejore el rendimiento de COELECPRO S.A., siguiendo los principios de la norma 

ISO 9001:2015. Para esto se establecen los procesos estandarizados y documentados que 

faciliten la ejecución de actividades esenciales dentro de la empresa, asegurando calidad 

y mejora constante. Cada fase del modelo, desde la formulación de políticas hasta la 

elaboración del manual de procesos, está diseñada para responder a las necesidades 

detectadas durante el diagnóstico inicial, garantizando la coherencia con los objetivos 

estratégicos de la organización. 

Además, se pone énfasis en identificar y documentar los procesos claves de la empresa, 

lo que permite ver cómo se interrelacionan y dependen entre sí. El mapa de procesos 

facilita la comprensión completa del flujo de trabajo. Luego, se diseña el flujo de 

procesos, estableciendo el orden lógico de actividades y asegurando que cada etapa aporte 

valor. Al definir indicadores clave, la propuesta incorpora herramientas para medir y 

analizar la eficiencia de los procesos, proporcionando información valiosa para la toma 

de decisiones y el monitoreo continuo del desempeño. 

En anexo 2, se presenta el manual de procesos para la empresa COELECPRO S.A 
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Resultados esperados 

Los cambios realizados en el diseño del diagrama están previstos para disminuir 

notablemente el tiempo total del proyecto, reduciéndolo de 254 días a 239 días, lo que 

implica una mejora de 15 días. Esta optimización facilitará una entrega más rápida al 

cliente, manteniendo la calidad, mediante la realización simultánea de tareas esenciales, 

como pruebas, aprobaciones y control de calidad. Además, al incorporar márgenes de 

tiempo en actividades menos críticas, se añade flexibilidad para manejar situaciones 

imprevistas y mejorar la gestión temporal. Estas mejoras, en conjunto, aumentarán la 

eficiencia operativa, disminuirán los costos relacionados con retrasos y elevarán la 

satisfacción del cliente. 

Esta tabla 21 se compara la duración inicial de la ruta crítica, que era de 254 días, con la 

mejorada, que es de 239 días. Se explica cómo la ejecución de actividades en paralelo ha 

contribuido a acortar el tiempo total del proyecto. La diferencia clave es que las 

actividades F y G ya no se realizan de forma secuencial, lo que disminuye su impacto en 

la duración general del proyecto.  

Tabla 21: Cuadro comparativo 

Aspecto Ruta Crítica Original Ruta Crítica Mejorada 

Duración Total 254 días 229 días 

Secuencia Crítica A → B → C → D → E → F → G 

→ H → I → J 

A → B → C → D → E → F → H 

→ I → J 

Actividades en 

Paralelo 

Ninguna F y G 

Holgura Total Fuera 

de la Ruta 

Ninguna 0 días 

Flexibilidad en 

Asignación de 

Recursos 

Limitada Mejorada debido a la actividad 

paralela 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La variación de 15 días en la duración total del proyecto, originalmente, el proyecto tenía 

una duración total de 254 días, pero tras la mejora, se ha reducido a 239 días, lo que 

representa una disminución directa en el tiempo total. 
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Esta reducción se logró principalmente al permitir que las actividades F (Pruebas y 

Aprobaciones) y G (Control de Calidad) se lleven a cabo simultáneamente. Esto eliminó 

la dependencia directa entre ellas, reduciendo el efecto acumulado de estas tareas en el 

tiempo del proyecto, como se presenta en la tabla 22.  

Tabla 22: Cuadro comparativo procesos actuales vs procesos propuestos 

Actividad 

Duración 

Actual 

(días) 

Duración Propuesta 

(días) 

Cambio 

(días) 
Comentario 

A: Inicio 15 15 0 Sin cambios. 

B: Recepción del 

Proyecto 
7 7 0 Sin cambios. 

C: Gestión 

Contractual 
30 30 0 Sin cambios. 

D: Replanteo 15 15 0 Sin cambios. 

E: Instalación de 

Materiales 
60 60 0 Sin cambios. 

F: Pruebas y 

Aprobaciones 
60 

60  0 

Sin cambios, 

pero ahora 

paralela a G. 

G: Control de 

Calidad 
15 

Sin cambios, 

pero ahora 

paralela a F. 

H: Finalización del 

Proyecto 
30 30 0 Sin cambios. 

I: Entrega al 

Cliente 
7 7 0 Sin cambios. 

J: Fin 15 15 0 Sin cambios. 

Duración Total 254 239 -15 
Mejora en 

tiempo total. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Duración Total Reducida: La duración total del proyecto disminuyó en 15 días, pasando 

de 254 días en el escenario actual a 239 días en el escenario mejorado. 

Tareas en Paralelo: La principal mejora radica en la ejecución simultánea de las 

actividades F (Pruebas y Aprobaciones) y G (Control de Calidad), optimizando el flujo 

del proyecto y eliminando dependencias innecesarias. 
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Sin Cambios en las Duraciones Individuales: Aunque las duraciones de las actividades 

individuales no se modificaron, la reestructuración en la secuencia y la realización de 

tareas paralelas optimizó la ruta crítica. 

Esta comparación resalta que la clave de la mejora está en la reestructuración del proceso 

y no en la reducción de tiempos de las actividades individuales, lo que demuestra una 

gestión más eficiente del proyecto. 

Cronograma de actividades 

La tabla 22 del "Plan de Implementación del Modelo de Gestión por Procesos en 

COELECPRO S.A. con Costos Asociados" detalla un plan para llevar a cabo el 

proyecto de optimización de procesos en la empresa COELECPRO S.A. Esta tabla está 

organizada en filas y columnas, donde las filas representan las fases principales del 

proyecto y las columnas detallan las actividades específicas, su cronograma a lo largo 

de un periodo de 4 meses, y los costos vinculados a cada fase y al proyecto completo. 

Las fases clave del proyecto incluyen: 

• Análisis situacional: En esta fase, se realizará una revisión detallada de los 

antecedentes y datos importantes de la empresa, identificando y clasificando los 

procesos existentes. Está programada para el primer mes del proyecto y tiene un 

costo de $340. 

•  Orientación hacia procesos: Durante el segundo mes, se adaptarán los requisitos de 

la norma ISO 9001 a la situación de COELECPRO S.A. Se definirán los procesos, 

sus interacciones, y se establecerán los objetivos, entradas, salidas y responsables de 

cada proceso. El costo para esta fase también es de $340. 

• Creación de procesos: En el tercer mes, se diseñarán los flujos de los procesos 

previamente identificados y se definirán los indicadores clave para evaluar su 

rendimiento. El costo de esta fase es de $340. 

• Redacción de documentos: La última fase, programada para el cuarto mes, consiste 

en la elaboración del manual de procesos, que servirá como guía para la 

implementación y mejora continua del modelo de gestión. Esta fase tiene el mayor 

costo, ascendiendo a $620. 
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En la tabla 23 se presenta el cronograma de actividades con sus respectivos costos durante 

4 meses y sus etapas respectivamente. 

Tabla 23: Cronograma de implementación 

Etapa Actividades 
Mes 

1 

Mes 

2 

Mes 

3 

Mes 

4 
Costo 

Diagnóstico 

situacional 

Revisión de antecedentes e 

información de la empresa. 

Identificación y clasificación de 

procesos. Análisis FODA. 

$340    $340 

Enfoque por 

procesos 

Desglose de requisitos ISO 

9001. Determinación de 

procesos e interacciones. 

Definición de objetivos, 

entradas, salidas y responsables. 

 $340   $340 

Diseño de 

procesos 

Diseño de flujos de procesos. 

Definición de indicadores clave. 
  $340  $340 

Documentación Estructuración del manual de 

procesos. 
   $620 $620 

Total   $340 $340 $340 $620 $1640 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Análisis de costos 

El gráfico 1, que ilustra los costos acumulados a lo largo del tiempo, también conocida 

como curva S o de valor ganado, es una representación visual que muestra cómo se 

acumulan los costos del proyecto a medida que progresa. Este diagrama es una 

herramienta para supervisar y gestionar el progreso financiero del proyecto, permitiendo 

comparar los costos reales con los planificados y detectar posibles desviaciones. 

El eje horizontal indica el tiempo en meses, desde el mes 1 hasta el mes 4, que es la 

duración total del proyecto. El eje vertical muestra los costos acumulados en dólares, 

desde $0 hasta un total de $1,640. La línea del gráfico refleja el aumento progresivo de 

los costos acumulados a lo largo del tiempo. Cada punto en la línea marca el costo 

acumulado al final de cada mes, y la inclinación de la línea muestra la velocidad a la que 

los costos se acumulan. 

Durante los primeros tres meses (mes 1, mes 2 y mes 3), se observa un aumento constante 

y lineal de los costos acumulados, con un incremento de $340 cada mes. Esto se debe a 

que en cada uno de estos meses se completa una fase del proyecto con un costo de $340 
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asociado. En el último mes (mes 4), hay un aumento significativo en los costos 

acumulados, que pasan de $1,020 (acumulado hasta el mes 3) a $1,640 (costo total del 

proyecto). Este notable incremento se debe a que en el mes 4 se lleva a cabo la fase de 

documentación, que tiene un costo de $620, el más alto de todas las fases. 

La forma de la curva S en este gráfico es común en muchos proyectos, donde los costos 

se acumulan lentamente al inicio, luego se aceleran a medida que el proyecto avanza, y 

finalmente se estabilizan hacia el final. 

 

Gráfico 1:Gráfico de costos acumulados en el tiempo Curva S 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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CAPÍTULO IV 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

Conclusiones 

• La adopción del modelo de gestión basado en procesos ha permitido a 

COELECPRO S.A. identificar y rediseñar sus procesos fundamentales, tales 

como la gestión de contratos, replanteo, instalación de materiales, pruebas y 

aprobación, y aseguramiento de calidad. Este rediseño, conforme a la norma ISO 

9001:2015, garantiza una eficiencia operativa superior y el logro de los objetivos 

estratégicos de la empresa, optimizando tanto el tiempo como los recursos.  

• Mediante el análisis y rediseño utilizando el Diagrama de PERT, se ha conseguido 

disminuir la duración total de los proyectos de 254 a 239 días. Esta mejora de 15 

días evidencia que la ejecución simultánea de actividades críticas, como pruebas, 

aprobaciones y control de calidad.  

• El desarrollo del Manual de Procesos ofrece una herramienta útil para estandarizar 

actividades, definir roles y responsabilidades, y establecer indicadores clave de 

rendimiento (KPI). Esto facilita la medición, seguimiento y mejora continua, 

asegurando que los procesos cumplan con los estándares de calidad y las 

expectativas del cliente. 

• La propuesta del modelo de gestión basado en procesos no solo optimiza la 

eficiencia interna de COELECPRO S.A., sino que también refuerza su 

competitividad en el mercado de contratación pública. La mejora en la calidad del 

servicio y el cumplimiento de los plazos establecidos aumentan la satisfacción del 

cliente y las oportunidades de obtener nuevos contratos. 
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Recomendaciones 

• Se sugiere establecer un sistema de evaluación continúa apoyado en los KPI 

definidos en el Manual de Procesos, como el porcentaje de cumplimiento de 

plazos contractuales y el índice de inconformidades en pruebas. Este sistema 

permitirá monitorear el rendimiento de los procesos y tomar decisiones 

informadas para asegurar la mejora continua. 

• Es crucial realizar capacitaciones regulares para que todo el personal involucrado 

entienda y aplique correctamente las directrices del Manual de Procesos. Esto 

garantizará la estandarización de actividades y fomentará una cultura 

organizacional orientada hacia la calidad y la mejora continua. 

• Para facilitar la implementación y monitoreo del modelo, se recomienda la 

utilización de software de gestión de procesos que permita modelar flujos de 

trabajo, asignar responsabilidades, automatizar reportes y gestionar los 

indicadores definidos. Esto agilizará la operación y mejorará la trazabilidad de las 

actividades. 

• Se debe establecer un calendario anual para la revisión y actualización del Manual 

de Procesos, asegurando su alineación con los cambios en la estructura 

organizacional, normativas aplicables y condiciones del entorno. Además, se 

sugiere formar un comité de calidad encargado de supervisar estas revisiones y 

garantizar la vigencia del modelo. 
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ANEXOS 

 

ANEXO 1. Certificado de conformidad por parte de la empresa 

 

CERTIFICADO 

Latacunga, 17 de enero del 2025 

 

Yo, GUILCAMAIGUA MAISINCHO JESSY ELIZABETH, portadora de la cedula 

de identidad número 050323980-8, en mi calidad de presidente de la empresa 

COELECPRO S.A. CERTIFICO que el señor GUILCAMAIGUA MAISINCHO 

ÁNGEL PAÚL portador de la cedula de identidad número 050400142-1, en su calidad 

de estudiante de Ingeniería Industrial de la UNIVERSIDAD INDOAMÉRICA, 

realizo su trabajo de titulación con el tema: “PROPUESTA DE UN MODELO DE 

GESTIÓN POR PROCESOS PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS 

“COELECPRO S. A.” QUE PERTENECE A LAS PYMES”, y al conocer la 

estructura de trabajo la propuesta servirá para la mejora en la gestión de los procesos de 

la empresa, por lo mismo puedo certificar que el señor ha demostrado responsabilidad, 

actitud y aptitud para conseguir los objetivos planteados en este proyecto. 

 

Es cuanto puedo manifestaren honor a la verdad, el Sr. GUILCAMAIGUA 

MAISINCHO ÁNGEL puede hacer uso del presente certificado de manera que estime 

conveniente siempre y cuando no perjudique directa o indirectamente a la empresa. 

 

Particular que informo para los fines pertinentes. 

Atentamente, 

 

 

---------------------------------------------------- 

Ing. Jessy Guilcamaigua 

PRESIDENTE 
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ANEXO 2. Manual de procesos para la empresa “COELECPRO S.A.” 

 

 

Manual de Procesos  

Código:  

MPIE-001 

 

 

 

COELECPRO S.A. 
 

 

MANUAL DE PROCESOS 

 

Acción Nombre Cargo Nro. De Cédula Firma 

Elaboración     

Aprobación     

 

 

CONTROL E HISTORIA DE CAMBIOS 

 

Versión Descripción del cambio Fecha de actualización 

0.1 Emisión inicial 30 de noviembre de 2024 
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Introducción 

 

El presente Manual de Procesos constituye una herramienta estratégica para garantizar la 

gestión eficiente de las actividades operativas y administrativas de COELECPRO S.A. 

Este documento ha sido desarrollado bajo los principios de la norma ISO 9001:2015, con 

el propósito de estandarizar los procesos clave, optimizar recursos, asegurar la 

satisfacción del cliente y promover la mejora continua (ISO, 2015). 

La necesidad de elaborar este manual surge a partir de un diagnóstico que revela la 

situación actual de COELECPRO, el cual evidenció importantes áreas de oportunidad en 

la gestión de los procesos actuales. Entre los principales hallazgos destacan la falta de 

documentación e integración entre los procesos, problemas de coordinación entre áreas, 

y la ausencia de métricas definidas para evaluar el desempeño.  

Estas deficiencias han resultado en incumplimientos de plazos, afectaciones en la calidad 

de los proyectos y costos operativos elevados. Según Hammer & Champy (2019), una 

gestión basada en procesos estructurados y documentados es esencial para abordar estas 

problemáticas y garantizar la eficiencia operativa. 

En este contexto, el Manual de Procesos de COELECPRO S.A. ha sido diseñado para 

establecer directrices claras sobre la ejecución, supervisión y evaluación de los procesos 

clave, incluyendo sus objetivos, responsables, entradas, salidas y métricas de desempeño. 

Este enfoque permite no solo estandarizar las actividades, sino también fortalecer la 

comunicación interna y minimizar errores en la operación diaria (Davenport, 2019). 

Además, el manual es una herramienta de apoyo fundamental para los colaboradores, ya 

que proporciona una visión integral de los procesos organizacionales y su interrelación. 

Su implementación contribuirá a mejorar la planificación, ejecución y control de las 

actividades, así como a garantizar que los resultados obtenidos cumplan con los 

estándares de calidad establecidos y las expectativas de los clientes internos y externos 

(Evans & Lindsay, 2020). 

De esta manera, el presente documento no solo responde a los retos identificados en el 

diagnóstico, sino que también se alinea con el compromiso de COELECPRO S.A. de 

fortalecer su sistema de gestión por procesos, impulsando una cultura organizacional 

orientada a la excelencia operativa y la mejora continua. 
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Alcance 

 

El presente Manual de Procesos de COELECPRO S.A. está dirigido a todas las áreas, 

roles y actividades involucradas en la ejecución de los procesos clave identificados como 

críticos para el éxito de la organización.  

Este manual abarca específicamente los procesos de gestión contractual, replanteo, 

instalación de materiales, pruebas y aprobaciones, y control de calidad, definidos como 

prioritarios en función de su impacto en la operación y el cumplimiento de los objetivos 

estratégicos de la empresa. 

El manual es aplicable a los siguientes roles dentro de COELECPRO S.A.: 

• Administrador de obra 

o Encargado de la gestión contractual y la coordinación general de los procesos 

relacionados con la ejecución de proyectos. 

o Responsable de la firma de contratos, supervisión de plazos y cumplimiento de 

las entregas parciales y finales. 

• Jefe de ejecución 

o Responsable de las actividades relacionadas con la solicitud y seguimiento de 

anticipos, socialización de proyectos y entrega de resultados parciales. 

• Residente de obra 

o Lidera las actividades de replanteo, supervisión de instalación de materiales y 

control de calidad. 

o Coordina las auditorías de procesos, controles en fases críticas y las pruebas 

funcionales de los proyectos. 

• Brigadas técnicas 

o Encargadas de la instalación de materiales, incluyendo montaje, conexión de 

componentes técnicos y ajustes necesarios para cumplir los requerimientos 

técnicos. 

• Fiscalización 

o Responsable de garantizar el cumplimiento de estándares de calidad mediante 

inspecciones técnicas, auditorías de procesos y validación de resultados. 
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En cuanto a las actividades, el alcance del manual incluye la estandarización de: 

• Procedimientos relacionados con la ejecución de proyectos de instalación eléctrica. 

• La medición y evaluación del desempeño de los procesos clave mediante indicadores 

de desempeño definidos. 

• La integración y coordinación entre áreas para garantizar la calidad, el cumplimiento 

de plazos y la satisfacción del cliente. 

 

Objetivos 

Objetivo general 

Proveer una herramienta sistemática y estandarizada que documente y facilite la 

ejecución, monitoreo y mejora continua de los procesos clave de COELECPRO S.A. 

Objetivos específicos  

• Redactar la política de calidad de COELECPRO S.A., alineada con los requisitos de 

la norma ISO 9001:2015, para garantizar un enfoque de gestión basado en la 

estandarización de los procesos, el cumplimiento de las expectativas de los clientes y 

la promoción de la mejora continua en todas las operaciones de la organización. 

• Construir un mapa de procesos para visualizar las interacciones y dependencias entre 

los procesos estratégicos, operativos y de soporte de COELECPRO S.A. 

• Describir cada proceso clave de COELECPRO S.A. incluyendo su propósito, 

actividades, entradas, salidas y responsables, asegurando una comprensión integral de 

su funcionamiento. 

• Identificar y documentar los actores involucrados en cada proceso, definiendo sus 

responsabilidades para garantizar una ejecución eficiente y coordinada. 

• Proponer métricas claras para medir la eficacia, eficiencia y calidad de los procesos, 

basándose en los objetivos estratégicos de la empresa. 

• Establecer mecanismos para mantener la vigencia y pertinencia del contenido del 

manual frente a los cambios organizacionales, normativos o del entorno. 

 

Política de calidad de COELECPRO S.A.  
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COELECPRO S.A. dirige sus procesos de servicios de instalaciones eléctricas hacia la 

satisfacción de los clientes y partes interesadas, asegurando el cumplimiento de los 

requisitos legales, reglamentarios y específicos de cada proyecto. La organización se 

compromete a la mejora continua de sus procesos, enfocándose en incrementar la eficacia 

y eficiencia operativa. Asimismo, garantiza la provisión de recursos necesarios, fomenta 

un entorno laboral seguro, promueve el desarrollo del talento humano y contribuye al 

bienestar social. 

 

Mapa de procesos 

 

La figura 1 muestra el mapa de procesos de COELECPRO S.A. Este mapa sirve como 

marco visual para entender cómo interactúan y se complementan los distintos procesos, 

destacando los flujos de información y los puntos de integración clave.  
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Figura 1: Mapa de procesos de COELECPRO S.A. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Descripción de procesos 

 

Proceso de gestión contractual 

 

La gestión contractual es un proceso fundamental para garantizar la correcta 

administración de los contratos en COELECPRO S.A. Este proceso incluye actividades 

orientadas a la formalización, ejecución y liquidación de los contratos, asegurando el 

cumplimiento de los términos de referencia establecidos y el control de los plazos. Su 

propósito es garantizar que todos los proyectos se desarrollen conforme a las condiciones 

pactadas, promoviendo la transparencia, eficiencia y cumplimiento normativo. La tabla 1 

presenta la ficha técnica del proceso de Gestión Contractual. 

Tabla 1: Ficha técnica del proceso de gestión contractual 

Campo Detalle 

Código del Proceso GC-01 

Nombre del Proceso Gestión Contractual 

Propósito 
Garantizar la correcta formalización, ejecución y 

liquidación de los contratos. 

Entradas 
Términos contractuales, cronogramas de ejecución, 

y especificaciones técnicas. 

Salidas 

Contratos firmados (C-001) 

Actas de reunión (A-001) 

Planes de trabajo (P-001) 

Informes de cumplimiento (I-001) 

Actas de entrega-recepción (A-002) 

Actividades Principales 

Firma de contrato, seguimiento de anticipos, 

socialización del proyecto, solicitud de inicio de 

obra, solicitud de pagos parciales, solicitud de 

liquidación final. 

Responsables Administrador de obra, jefe de ejecución. 

Indicadores Asociados 

  

Porcentaje de cumplimiento de plazos contractuales 

(PCPC). 

Porcentaje de entrega de productos parciales (PEPP). 

Recursos Necesarios 
Software de gestión de contratos, documentos 

contractuales, herramientas de monitoreo. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La figura 2 muestra el flujo del proceso de gestión contractual en COELECPRO S.A., 

que comienza con la firma del contrato como actividad inicial liderada por el 

administrador de obra, generando el registro del contrato firmado. Posteriormente, el jefe 

de ejecución gestiona la solicitud y el seguimiento del anticipo, seguido de la 
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socialización del proyecto, lo que se documenta en actas de reuniones. El administrador 

de obra solicita el inicio de obra y registra las actas de inicio y fin correspondientes. 

Finalmente, se gestionan los pagos parciales y la liquidación final del proyecto, 

actividades que generan facturas y documentos de cierre. El proceso concluye una vez 

completadas todas las actividades administrativas y contractuales. 
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Figura 2: Flujograma del proceso de gestión contractual 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Las salidas o documentos establecidos en la gestión contractual deben estandarizarse para 

ser accesibles al personal responsable de ejecutar las actividades del proceso.  A 

continuación, se presentan los formatos correspondientes. 

Tabla 2: Formato para los contratos de prestación de servicios  

FORMATO PARA CONTRATO DE PRESTACIÓN DE 

SERVICIOS 

Código: 

C-001 

CONTRATO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS 

En la ciudad de ……………, a los ……… días del mes de …………. de ……, se 

suscribe el presente Contrato de Prestación de Servicios, entre las siguientes partes: 

PRIMERA PARTE: Nombre de la empresa, con Registro Único de Contribuyentes 

(RUC) No. …………………………, representada legalmente por el/la Nombre del 

representante legal, en calidad de Cargo del representante, quien para efectos del 

presente contrato se denominará "LA CONTRATANTE". 

SEGUNDA PARTE: Nombre del proveedor, portador del RUC/Cédula de Identidad 

No. ………………………………, domiciliado en Dirección, quien actúa en calidad 

de Rol o actividad a desempeñar y para efectos del presente contrato se denominará 

"EL CONTRATISTA". 

Ambas partes, en uso de sus facultades legales, acuerdan suscribir el presente contrato 

sujeto a las siguientes cláusulas y condiciones: 

CLÁUSULAS GENERALES 

PRIMERA: Objeto del Contrato 

El CONTRATANTE contrata los servicios de EL CONTRATISTA para Descripción 

detallada del servicio, de acuerdo con los términos y condiciones establecidos en este 

documento. 

SEGUNDA: Alcance de los Servicios 

El alcance incluye Detalle de actividades específicas y exclusiones si aplica. 

TERCERA: Duración 

El presente contrato tendrá una duración de Plazo, iniciando el Fecha de inicio y 

finalizando el Fecha de finalización, salvo las causales de terminación anticipada 

descritas en este documento. 

CUARTA: Obligaciones del Cliente 

1. Facilitar el acceso a Recursos/instalaciones. 

2. Proveer la información necesaria para la correcta ejecución de los servicios. 

QUINTA: Obligaciones del Proveedor 

1. Cumplir con los estándares técnicos y normativos establecidos. 
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FORMATO PARA CONTRATO DE PRESTACIÓN DE 

SERVICIOS 

Código: 

C-001 

2. Garantizar la entrega oportuna de los resultados comprometidos. 

SEXTA: Valores y Formas de Pago 

1. El valor total del contrato asciende a Monto en dólares, el cual será pagado en las 

siguientes etapas: 

o % al inicio del contrato. 

o % tras la entrega de Producto parcial. 

o % contra la entrega final y aceptación conforme. 

SÉPTIMA: Terminación del Contrato 

El contrato podrá ser terminado por: 

1. Mutuo acuerdo entre las partes. 

2. Incumplimiento de las obligaciones descritas. 

FIRMAS: 

 

 

 

 

   

 Nombre del contratante  Nombre del contratista  

 CI:  CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Nota. Este formato es exclusivo para contratos privados. Para contratos públicos, se 

utilizarán los formatos establecidos por las entidades correspondientes. 
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Tabla 3: Formatos para actas de reunión 

FORMATO DE ACTA DE REUNIÓN 
Código: 

A-001 

ACTA DE REUNIÓN 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha: 

Hora: 

Lugar: 

2.  PARTICIPANTES 

 

Nombre Cargo Firma 

   

   

Aumentar filas de acuerdo con la cantidad de participantes 

3. TEMAS TRATADOS 

Tema 1: 

Tema 2: 

Tema 3: 

4. ACUERDOS Y COMPROMISOS 

 

Acuerdo/Compromiso Responsable Fecha límite 

   

   

Aumentar filas en base a la cantidad de acuerdos y compromisos establecidos 

 

5. OBSERVACIONES 

_____________________________________________________________ 

_____________________________________________________________ 

_____________________________________________________________ 

 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 4: Formato para los planes de trabajo  

FORMATO PARA ELABORACIÓN DE PLANES DE 

TRABAJO 

Código: 

P-001 

PLAN DE TRABAJO 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Nombre del proyecto: 

Responsable: 

 

2. OBJETIVOS 

Objetivo general: 

 

Objetivos específicos (de acuerdo a los términos de referencia): 

 

3. ACTIVIDADES 

 

Actividad Responsable Recursos Pazo de entrega 

    

    

    

Aumentar filas en base a las actividades requeridas 

 

4. CRONOGRAMA 

Gráfica de Gantt 

5. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 
Elaborado por: Administrador de 

obra 
 

Revisado/Aprobado por: 

Administrador de contrato 
 

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 5: Formato para informes de cumplimiento 

FORMATO PARA INFORMES DE CUMPLIMIENTO 
Código: 

I-001 

INFORME DE CUMPLIMIENTO 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha de elaboración del informe: 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Evaluador: 

Periodo evaluado:  

 

2. ACTIVIDADES EJECUTADAS 

 

Actividad Responsable 

Estado 

(Cumplida/P

endiente) 

Observaciones 

    

    

Aumentar filas en base a las actividades evaluadas 

 

3. CUMPLIMIENTO DE PLAZOS 

 

Fecha de inicio: 

Fecha de finalización: 

Retrasos detectados (si aplica): 

4. OBSERVACIONES GENERALES 

_____________________________________________________________ 

_____________________________________________________________

_____________________________________________________________ 

 

5. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 Administrador de obra  Jefe de ejecución  

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 6: Formato para actas de entrega – recepción 

FORMATO PARA ACTAS DE ENTREGA – RECEPCIÓN 
Código: 

I-001 

ACTA DE ENTREGA – RECEPCIÓN  

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Fecha de emisión:  

 

2. DETALLE DE PRODUCTOS ENTREGADOS 

 

Producto Detalle 
Fecha de 

entrega 
Observaciones 

    

    

Aumentar filas en base a los productos entregados 

 

3. CONFORMIDAD DEL CLIENTE 

Estado (Conforme/No conforme):  

4. OBSERVACIONES GENERALES 

 

5. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 Nombre del contratante  Nombre del contratista  

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

 

 

 

 

 

Proceso de replanteo  
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El proceso de replanteo es esencial para garantizar que las condiciones iniciales del sitio 

y las especificaciones del proyecto estén alineadas con los requisitos técnicos y 

contractuales establecidos. Este proceso incluye actividades como la toma de medidas, la 

verificación de planos y el ajuste de condiciones del terreno o infraestructura, asegurando 

la viabilidad técnica de la ejecución del proyecto. La tabla 23 presenta la ficha técnica del 

proceso de replanteo. 

Tabla 6: Ficha técnica del proceso de replanteo 

Campo Detalle 

Código del Proceso RP-01 

Nombre del Proceso Replanteo 

Propósito 
Verificar y ajustar las condiciones iniciales del 

proyecto para asegurar la correcta ejecución técnica. 

Entradas 
Planos de obra, especificaciones técnicas, 

condiciones iniciales del sitio. 

Salidas Informes técnicos (I-002) 

Actividades Principales 
Toma de medidas, verificación de planos, ajuste de 

condiciones del terreno o infraestructura. 

Responsables Residente de obra, brigadas técnicas. 

Indicadores Asociados  Tiempo medio de replanteo por proyecto (TMRP). 

Recursos Necesarios 
Equipos de medición, software de diseño técnico, 

herramientas topográficas. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La figura 3 muestra el flujo del proceso de replanteo, que se inicia con la recepción del 

proyecto por parte del residente de obra, quien utiliza los planos de obra como entrada 

inicial. A continuación, se realiza la toma de medidas en el sitio para verificar la 

adecuación de las condiciones existentes. Posteriormente, se lleva a cabo la verificación 

de los planos para garantizar su congruencia con las condiciones reales del terreno. Si es 

necesario, se procede al ajuste de las condiciones del terreno o infraestructura, generando 

informes técnicos como salida principal. El proceso concluye una vez completadas todas 

las actividades de replanteo. 
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Figura 3: Flujograma del proceso de replanteo 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Las salidas generadas durante el proceso de replanteo se documentan para garantizar 

trazabilidad y respaldo técnico. A continuación, se presentan los formatos 

correspondientes. 
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Tabla 7: Formato para informes técnicos 

FORMATO PARA INFORMES TÉCNICOS 
Código: 

I-002 

INFORME TÉCNICO 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha de elaboración del informe: 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Responsable del informe:  

 

2. ACTIVIDADES EJECUTADAS 

 

Actividad Responsable 

Estado 

(Cumplida/P

endiente) 

Observaciones 

    

    

Aumentar filas en base a las actividades realizadas 

 

3. MEDICIONES Y AJUSTES REALIZADOS 

 

Actividad Medida/Parámetro Resultado 

   

   

Aumentar filas en base a las actividades realizadas 

 

4. RECOMENDACIONES 

 

5. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 Elaborado por: Residente de obra  
Aprobado por: Administrador de 

obra 
 

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

 

Proceso de instalación de materiales 
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El proceso de instalación de materiales es fundamental para la implementación técnica 

del proyecto, ya que asegura que los componentes necesarios sean montados y conectados 

conforme a las especificaciones técnicas. Este proceso incluye actividades como el 

montaje de materiales, la conexión de componentes eléctricos y los ajustes técnicos 

necesarios para garantizar el cumplimiento de los estándares de calidad. La tabla 8 

presenta la ficha técnica del proceso de instalación de materiales. 

Tabla 8: Ficha técnica del proceso de instalación de materiales 

Campo Detalle 

Código del Proceso IM-01 

Nombre del Proceso Instalación de Materiales 

Propósito 

Asegurar la correcta implementación técnica de los 

materiales y componentes necesarios para el 

proyecto. 

Entradas 
Materiales especificados, planos técnicos, recursos 

de instalación. 

Salidas Libros de obra (L-001). 

Actividades Principales 
Montaje de materiales, conexión de componentes 

eléctricos, ajustes técnicos finales. 

Responsables Brigadas técnicas, residente de obra. 

Indicadores Asociados Tiempo medio de instalación de materiales (TMIM). 

Recursos Necesarios 
Equipos de instalación, inventarios de materiales, 

herramientas eléctricas y mecánicas. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La figura 4 muestra el flujo del proceso de instalación de materiales, que comienza con 

la recepción de los materiales necesarios para el proyecto, utilizando el inventario como 

referencia inicial. Las brigadas técnicas realizan el montaje de materiales y documentan 

las actividades en los libros de obra. Posteriormente, se lleva a cabo la conexión de 

componentes eléctricos, seguida de los ajustes y verificaciones técnicas para asegurar el 

correcto funcionamiento de las instalaciones. Cada etapa genera registros en los libros de 

obra como evidencia del progreso y conformidad, finalizando el proceso con la revisión 

y cierre de las actividades realizadas. 
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Figura 4: Flujograma del proceso de instalación de materiales 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Los registros generados durante la instalación de materiales son esenciales para 

documentar el cumplimiento de las especificaciones técnicas. A continuación, se presenta 

el formato correspondiente. 
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Tabla 8: Formato para libros de obra 

FORMATO PARA LIBROS DE OBRA 
Código: 

L-001 

LIBRO DE OBRA 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Libro Nro.: 

Fecha de emisión: 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Responsable:  

 

2. ACTIVIDADES EJECUTADAS 

 

Actividad Responsable 

Estado 

(Cumplida/P

endiente) 

Observaciones 

    

    

Aumentar filas en base a las actividades realizadas 

 

3. COMPONENTES INSTALADOS Y PRUEBAS REALIZADAS 

 

Componente 
Detalle de la 

instalación 
Observaciones 

   

   

Aumentar filas en base a los componentes instalados 

 

4. AJUSTES Y RECOMENDACIONES 

 

5. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 
Elaborado por: jefe de brigada 

técnica 
 Aprobado por: Residente de obra  

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

 

Proceso de pruebas y aprobaciones 
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El proceso de pruebas y aprobaciones garantiza la validación de los trabajos realizados 

en cada proyecto, asegurando que cumplan con los estándares técnicos y normativos. Este 

proceso abarca actividades como la ejecución de pruebas de funcionamiento, 

inspecciones técnicas y la aprobación formal de los resultados obtenidos. La tabla 9 

presenta la ficha técnica del proceso de pruebas y aprobaciones. 

Tabla 9: Ficha técnica del proceso de pruebas y aprobaciones  

Campo Detalle 

Código del Proceso PA-01 

Nombre del Proceso Pruebas y Aprobaciones 

Propósito 
Validar que los trabajos realizados cumplen con los 

estándares técnicos y normativos establecidos. 

Entradas 
Informes técnicos preliminares, especificaciones de 

pruebas, protocolos de inspección. 

Salidas 
Informes de pruebas (I-003) 

Actas de aprobación (A-003). 

Actividades Principales 
Ejecución de pruebas de funcionamiento, 

inspecciones técnicas, firma de aprobaciones. 

Responsables Residente de obra, fiscalización. 

Indicadores Asociados  Índice de inconformidades en pruebas (IIP). 

Recursos Necesarios 
Instrumentos de medición, protocolos de pruebas, 

reportes de inspección. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La figura 5 muestra el flujo del proceso de pruebas y aprobaciones, que inicia con la 

recepción de los trabajos realizados por parte del residente de obra. Se efectúan pruebas 

de funcionamiento e inspecciones técnicas lideradas por la fiscalización, generando 

informes de pruebas como resultado. Si los trabajos cumplen con los criterios establecidos 

en los términos de referencia, se emite el acta de aprobación y se realiza la firma 

correspondiente, marcando la finalización del proceso. En caso de no conformidades, se 

realizan ajustes o correcciones y se actualizan los libros de obra como registro del proceso 

antes de proceder con una nueva evaluación. 
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Figura 5: Flujograma del proceso de pruebas y aprobaciones 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Los registros generados durante el proceso de pruebas y aprobaciones documentan el 

cumplimiento de las actividades realizadas y los resultados obtenidos. A continuación, se 

presentan los formatos correspondientes. 
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Tabla 10: Formato para informes de pruebas 

FORMATO PARA INFORMES DE PRUEBAS 
Código: 

I-003 

INFORME DE PRUEBAS 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha de realización del informe: 

Fecha de realización de pruebas: 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Responsable del informe:  

 

2. PRUEBAS REALIZADAS 

 

Prueba  Detalle de la prueba Resultado 

   

   

Aumentar filas en base a las pruebas realizadas 

 

3. NO CONFORMIDADES DETECTADAS Y AJUSTES REALIZADOS 

 

No conformidad 
Detalle de la no 

conformidad 
Ajuste realizado 

   

   

Aumentar filas en base a las no conformidades 

 

4. RECOMENDACIONES 

__________________________________________________________________

_________________________________________________________ 

 

5. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 Elaborado por: Fiscalizador  
Aprobado por: Administrador de 

obra 
 

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 11: Formato para actas de aprobación técnica 

FORMATO PARA ACTAS DE APROBACIÓN TÉCNICA 
Código: 

A-003 

ACTA DE APROBACIÓN TÉCNICA 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha del informe: 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Responsable del acta:  

 

2. CRITERIOS DE APROBACIÓN 

 

Criterio Sustento técnico 

  

  

Aumentar filas en base a los criterios 

 

 

3. OBSERVACIONES 

__________________________________________________________________

_________________________________________________________ 

 

4. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 Elaborado por: Fiscalizador  
Aprobado por: Administrador de 

obra 
 

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Proceso de control de calidad 

El proceso de control de calidad garantiza que los proyectos cumplan con los estándares 

establecidos y las expectativas de los clientes. Este proceso incluye inspecciones, 

auditorías y revisiones en puntos críticos del proyecto, identificando y corrigiendo no 

conformidades para asegurar la calidad del resultado final. La tabla 12 presenta la ficha 

técnica del proceso de control de calidad. 

Tabla 12: Ficha técnica del proceso de control de calidad 

Campo Detalle 

Código del Proceso CC-01 

Nombre del Proceso Control de Calidad 

Propósito 
Supervisar y garantizar la calidad de los proyectos 

mediante auditorías y revisiones en puntos críticos. 

Entradas 
Especificaciones técnicas, resultados de 

inspecciones previas, normativas aplicables. 

Salidas 

Informe de calidad (I-004) 

Bitácora de auditorías (B-001) 

Informe de revisión de materiales (I-005) 

Actividades Principales 
Realización de auditorías, inspección de materiales y 

equipos, emisión de reportes de hallazgos. 

Responsables Residente de obra, fiscalización. 

Indicadores Asociados Índice de incumplimientos de calidad (IIC). 

Recursos Necesarios 
Equipos de inspección, lista de verificación de 

calidad, software de gestión de calidad. 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

La figura 6 muestra el flujo del proceso de control de calidad, que comienza con auditorías 

de procesos realizadas por el residente de obra, documentadas en la bitácora de auditoría. 

Luego, se efectúa la revisión de materiales y equipos, generando un informe respectivo. 

Posteriormente, se implementan controles en las fases críticas del proyecto bajo la 

supervisión de la fiscalización, produciendo un informe de calidad. Si los estándares de 

calidad se cumplen, el proceso continúa normalmente. En caso de no conformidades, se 

levantan registros correspondientes y se implementan acciones correctivas, concluyendo 

el proceso tras asegurar el cumplimiento de los estándares establecidos. 
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Figura 6: Flujograma del proceso de control de calidad 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Los registros generados en este proceso documentan el cumplimiento de las actividades 

realizadas y los hallazgos encontrados. A continuación, se presentan los formatos 

correspondientes. 
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Tabla 13: Formato para reportes de calidad  

FORMATO PARA INFORMES DE CALIDAD 
Código: 

I-004 

INFORME DE CALIDAD 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha de la auditoría: 

Fecha de elaboración del informe:  

Contrato relacionado: Código del contrato 

Auditor responsable:  

 

2. CRITERIOS AUDITADOS 

 

Criterio de calidad Observaciones 

Resultado 

(Conforme/No 

conforme) 

   

   

Aumentar filas en base a los criterios auditados 

 

3. NO CONFORMIDADES DETECTADAS Y AJUSTES REALIZADOS 

 

No conformidad 
Detalle de la no 

conformidad 
Recomendación 

   

   

Aumentar filas en base a las no conformidades 

 

4. ACCIONES CORRECTIVAS 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

___________________________________________________ 

 

5. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 Elaborado por: Residente de obra  
Aprobado por: Administrador de 

obra 
 

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 14: Formato para bitácoras de auditorías  

FORMATO PARA BITÁCORAS DE AUDITORÍAS 
Código: 

B-001 

BITÁCORA DE AUDITORÍA 

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha de la auditoría: 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Auditor responsable:  

 

2. DETALLE DE LA AUDITORÍA 

 

Actividad planificada Observaciones Novedades 

   

   

Aumentar filas en base a las actividades planificadas por el auditor 

 

3. HALLAZGOS 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

___________________________________________________ 

 

4. FIRMAS 

 

 

 

 

 

   

 
Elaborado por: 

Residente de obra 
 

Aprobado por: 

Administrador de obra 
 

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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Tabla 15: Formato para informe de revisión de materiales   

FORMATO PARA INFORME DE REVISIÓN DE 

MATERIALES 

Código: 

I-005 

INFORME DE REVISIÓN DE MATERIALES  

1. INFORMACIÓN GENERAL 

Fecha de elaboración del informe: 

Contrato relacionado: Código del contrato 

Responsable de la revisión:  

 

2. MATERIALES REVISADOS 

 

Material 
Estado 

Observaciones 
Malo Regular Bueno 

   

   

Aumentar filas en base a los materiales revisados 

 

3. ACCIONES RECOMENDADAS 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

___________________________________________________ 

 

4. FIRMAS 

 
 

 
   

 Elaborado por: Residente de obra  
Aprobado por: Administrador de 

obra 
 

 CI:   CI:  

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Indicadores de desempeño 

En este numeral, se presentan los indicadores clave de desempeño (KPI) diseñados para 

monitorear y evaluar la eficacia, eficiencia y calidad de los procesos clave de 

COELECPRO S.A. Estos indicadores están alineados con los objetivos estratégicos de la 

organización y los requisitos de la norma ISO 9001:2015, proporcionando una base 

cuantitativa para la toma de decisiones y la mejora continua. 

Cada proceso clave identificado en el manual cuenta con un conjunto de indicadores 

específicos que permiten medir su rendimiento en relación con parámetros críticos como 
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tiempos de ejecución, cumplimiento de estándares de calidad y eficiencia operativa. A 

continuación, se presentan las tablas que detallan los KPI para cada proceso clave. 

La tabla 16 presenta indicadores que permiten evaluar el desempeño de la gestión 

contractual. El Porcentaje de Cumplimiento de Plazos Contractuales (PCPC) mide la 

proporción de proyectos finalizados dentro de los plazos establecidos, reflejando la 

capacidad de la empresa para cumplir con sus compromisos temporales. Por su parte, el 

Porcentaje de Entrega de Productos Parciales (PEPP) monitorea el cumplimiento de los 

hitos intermedios definidos en los contratos, asegurando un adecuado seguimiento del 

cronograma general. 

Tabla 16: Indicadores del proceso de gestión contractual 

Indicador Nomenclatura 

Porcentaje de cumplimiento de plazos contractuales PCPC 

Definición 

Evalúa la capacidad para cumplir con los plazos establecidos en los contratos 

Fórmula 

 𝑃𝐶𝑃𝐶 =  
𝑃𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑓𝑖𝑛𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑛𝑡𝑟𝑜 𝑑𝑒𝑙 𝑝𝑙𝑎𝑧𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑡𝑟𝑎𝑐𝑡𝑢𝑎𝑙

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
× 100 

Insumos para el cálculo Fuente Frecuencia 

Fechas de inicio y finalización del 

contrato, cronogramas de 

ejecución 

Planes de trabajo 

Actas de entrega – recepción 
Anual 

Indicador Nomenclatura 

Porcentaje de entrega de productos parciales PEPP 

Definición 

Evalúa la capacidad para cumplir con los plazos de entrega de los productos parciales establecidos en 

los contratos 

Fórmula 

 𝑃𝐸𝑃𝑃 =  
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑐𝑖𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎𝑑𝑜𝑠
× 100 

Insumos para el cálculo Fuente Frecuencia 

Fechas de entrega de productos 

parciales programados, 

cronogramas aprobados 

Informes de cumplimiento  Al finalizar cada contrato 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

El indicador Tiempo Medio de Replanteo por Proyecto (TMRP) mide la duración 

promedio de las actividades relacionadas con el replanteo. Este indicador proporciona 



112 

 

información sobre la eficiencia en la etapa inicial de los proyectos, permitiendo identificar 

posibles áreas de mejora en la planificación y organización (tabla 17). 

Tabla 17: Indicadores del proceso de replanteado 

Indicador Nomenclatura 

Tiempo medio de replanteo por proyecto TMRP 

Definición 

Determina la duración media de las actividades de replanteo 

Fórmula 

 TMRP =  
𝑆𝑢𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑝𝑙𝑎𝑛𝑡𝑒𝑜 (𝑑í𝑎𝑠)

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 

Insumos para el cálculo Fuente Frecuencia 

Tiempos de replanteo 

registrados 
Informes técnicos Anual 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

El Tiempo medio de instalación de materiales (TMIM) evalúa la duración promedio de 

las actividades de instalación, un paso clave en la ejecución de los proyectos. Este 

indicador ayuda a monitorear la efectividad operativa en la implementación de 

componentes técnicos, permitiendo optimizar tiempos y recursos (tabla 18). 

Tabla 18: Indicadores del proceso de instalación de materiales 

Indicador Nomenclatura 

Tiempo medio de instalación de materiales TMIM 

Definición 

Determina la duración media de las actividades de instalación de materiales 

Fórmula 

 TMRP =  
𝑆𝑢𝑚𝑎 𝑑𝑒 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜𝑠 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑡𝑎𝑙𝑎𝑐𝑖ó𝑛 (𝑑í𝑎𝑠)

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 

Insumos para el cálculo Fuente Frecuencia 

Tiempos de instalación 

registrados 
Libros de obra Anual 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 
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El Índice de inconformidades en pruebas (IIP) mide la frecuencia de pruebas que 

presentaron inconformidades durante su ejecución, en relación al total de proyectos. Este 

indicador es esencial para identificar fallos recurrentes en el proceso de validación y 

priorizar acciones de mejora (tabla 19). 

Tabla 19: Indicadores del proceso de pruebas y aprobaciones  

Indicador Nomenclatura 

Índice de inconformidades en pruebas IIP 

Definición 

Mide la media de las pruebas que presentaron inconformidades y requirieron ajustes o 

correcciones, en relación al total de proyectos ejecutados 

Fórmula 

 PIP =  
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑢𝑒𝑏𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑛 𝑖𝑛𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑜𝑦𝑒𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑒𝑗𝑒𝑐𝑢𝑡𝑎𝑑𝑜𝑠
 

Insumos para el cálculo Fuente Frecuencia 

Pruebas con 

inconformidades 

Informes de pruebas 

Actualizaciones de libros 

de obra 

Anual 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

El Índice de incumplimientos de calidad (IIC) permite evaluar la proporción de 

inspecciones de calidad que no fueron aprobadas debido a incumplimientos de los 

estándares establecidos. Este indicador proporciona una visión clara del desempeño del 

proceso de control de calidad y resalta las áreas que requieren ajustes para garantizar la 

conformidad con los objetivos (tabla 20). 

Tabla 20: Indicadores del proceso de control de calidad 

Indicador Nomenclatura 

Índice de incumplimientos de calidad IIC 

Definición 

Mide la proporción de inspecciones de calidad que no fueron aprobadas debido a 

incumplimientos de los estándares establecidos, en relación con el total de 

inspecciones realizadas 

Fórmula 
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 INCC =  
𝐼𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑛𝑜 𝑎𝑝𝑟𝑜𝑏𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑖𝑛𝑠𝑝𝑒𝑐𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠
× 100 

Insumos para el cálculo Fuente Frecuencia 

Número de inspecciones 

realizadas, inspecciones no 

aprobadas 

Bitácoras de auditoría 

Informes de calidad 
Anual 

Elaborado por: Guilcamaigua Ángel (2024) 

Estos indicadores permiten un monitoreo sistemático y continuo de los procesos clave, 

proporcionando información confiable para detectar áreas de mejora, realizar ajustes 

estratégicos y asegurar el cumplimiento de los objetivos de calidad de COELECPRO S.A. 

La implementación de estos KPI debe incluir herramientas de seguimiento y responsables 

designados para garantizar su medición y análisis regular. 

Revisión y actualización del manual 

La revisión y actualización del Manual de Procesos de COELECPRO S.A. es 

fundamental para garantizar su vigencia, pertinencia y alineación con las necesidades 

organizacionales, los cambios normativos y las condiciones del entorno. Este numeral 

establece las directrices que permitirán mantener el documento como una herramienta 

efectiva de gestión, adaptada a los retos y objetivos de la empresa. 

Directrices para la revisión y actualización 

• Periodicidad de revisión 

o El manual será revisado de manera anual o cuando ocurran cambios significativos 

en los procesos, normativa aplicable o estructura organizacional. 

o Se establecerá un calendario de revisiones para garantizar la evaluación periódica 

del contenido. 

• Responsables 

o El Administrador de obra será el encargado de coordinar las revisiones y gestionar 

los ajustes necesarios en el manual. 
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o Los responsables de procesos proporcionarán información actualizada sobre las 

actividades, entradas, salidas y recursos de sus respectivas áreas. 

• Proceso de revisión 

o Identificación de cambios: Analizar los procesos y registros para identificar áreas 

que requieran actualizaciones. 

o Evaluación de impacto: Determinar cómo los cambios impactan en otros 

procesos, en los objetivos organizacionales y en los indicadores de desempeño. 

o Validación: Confirmar los cambios con los responsables de procesos y la alta 

dirección antes de su incorporación. 

• Actualización del contenido 

o Incorporar nuevos procesos, indicadores o políticas que reflejen la evolución de 

la organización. 

o Modificar, reemplazar o eliminar elementos del manual que ya no sean pertinentes 

o efectivos. 

• Control de versiones 

o Cada versión revisada del manual deberá incluir un historial de cambios, 

indicando la fecha de la revisión, los apartados modificados, la justificación del 

cambio y la aprobación por parte de la alta dirección. 

o El manual debe incluir una portada actualizada con la versión y fecha de revisión 

más reciente. 

• Distribución y accesibilidad 

o El manual actualizado será compartido a través del repositorio digital oficial de la 

empresa, asegurando que todo el personal tenga acceso a la última versión. 

o Se implementarán controles de acceso para garantizar que solo personal 

autorizado pueda realizar modificaciones. 

• Capacitación y comunicación 

o Realizar jornadas de capacitación para comunicar los cambios a todos los 

responsables de procesos y demás involucrados. 
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o Proporcionar soporte técnico o formativo para facilitar la implementación de las 

actualizaciones. 

 

Criterios de evaluación 

El éxito de la revisión y actualización del manual será evaluado mediante: 

o El nivel de adopción de los cambios por parte del personal. 

o La coherencia del manual con los procedimientos operativos reales. 

o La mejora continua reflejada en los indicadores de desempeño. 
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COELECPRO S.A. 

 

Manual de Procesos - Versión Final 

Este documento concluye con la versión actualizada del Manual de Procesos de 

COELECPRO S.A., diseñado para estandarizar y optimizar la gestión de procesos clave 

en la organización. Su implementación es responsabilidad de todos los colaboradores, 

quienes deben garantizar el cumplimiento de las directrices aquí establecidas para 

alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa. 

• Última revisión: 30 de noviembre de 2024. 

Nota importante: 

Cualquier sugerencia, observación o necesidad de ajuste debe ser comunicada al 

Administrador de Obra o al responsable de Procesos correspondiente, para garantizar la 

actualización oportuna del manual. 

Fin del Manual de Procesos 

COELECPRO S.A. agradece el compromiso de todos los colaboradores en la 

implementación y mejora continua de los procesos documentados en este manual. 
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ANEXO 3. Registro fotográfico 

 

 

En la fotografía se puede observar el documento con el que se da inicio al proceso de 

Inicio del proyecto. 
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La fotografía muestra el documento que da inicio al proceso de Recepción del proyecto. 
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En la fotografía se puede ver el documento con el que se inicia el proceso de Gestión 

contractual. 
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La fotografía muestra el proceso de Replanteo del proyecto. 
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En la fotografía muestra el proceso de Instalación de materiales. 
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En la fotografía se observa parte del proceso de Pruebas y aprobaciones. 
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En la fotografía se puede ver parte del proceso de Control de calidad. 
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La imagen muestra el documento con el cual finaliza el proceso de Finalización del 

proyecto 
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En la fotografía se observa el documento con el cual se realiza el proceso de entrega al 

cliente. 
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La fotografía se muestra el documento con el cual se da finalización al Proyecto. 
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