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RESUMEN EJECUTIVO

La presente tesis propone un modelo de gestion 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 contratacion publica. El analisis diagnostico
identifico fortalezas como la capacidad técnica y el posicionamiento en el mercado, junto
con debilidades criticas como los retrasos en la entrega, la dependencia de pocos clientes
y la falta de documentacién de procesos. A través de un enfoque basado en la norma ISO
9001:2015, se realizo el redisefio de los procesos clave de la empresa: replanteo,
instalacion de materiales, pruebas y aprobaciones, control de calidad y gestion
contractual. Estos fueron seleccionados por su impacto directo en la generacion de valor
y la satisfaccion del cliente, utilizando herramientas como diagramas SIPOC para definir
entradas, salidas, actividades y responsables. El modelo incluye flujos, indicadores de
desempefio y alineacion con estdndares internacionales, asegurando la mejora continua y
la eficiencia operativa. Ademds, se desarrolld6 un manual de procesos que detalla
procedimientos, roles y métricas de evaluacion, ofreciendo una guia practica para la
estandarizacion y el control de actividades. Esta herramienta no solo responde a las
deficiencias actuales, sino que también facilita la integracion y trazabilidad entre areas,
reduciendo errores y mejorando la calidad del servicio. La implementacién de este
modelo fortalecerd la competitividad de COELECPRO S.A., promoviendo la satisfaccion
del cliente, el cumplimiento de plazos y una operacion mas eficiente.

DESCRIPTORES: Contrataciéon publica, eficiencia operativa, gestion por procesos,
normas ISO 9001:2015.
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ABSTRACT

PROPOSAL OF A PROCESS MANAGEMENT MODEL FOR THE SERVICE COMPANY
“COELECPRO S A" BELONGING TO SMEs

The proposal for a process management model for the service company "COCELECPRO
SA." which belongs to SMEs, arises from a diagnosis that reveals the need for
systematic management and adequate control in internal processes. This involves
adapting the process approach to 1SO 9001:2015 standards, identfying key processes,
designing process flows, defining key indicators, and structuring the process manual.
The SWOT analysis shows that the company’s strengths are well positioned to take
advantage of market opportunities, but there are external threats that could affect them.
Addtionally, the company’s intemal weaknesses are highly impacted by extermal
threats, particularly delays in delivery and dependency on a few clients. The
conclusions highlight the importance of understanding and managing intemrslated
processes as a system to improve efficency and achieve customer satisfaction,
emphasizing the need for a systematic approach and adequate control in the company's
intemal processes.

KEYWORDS: 5, 0001:2015 standards. operational efficiency, process management,
public procurement
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CAPITULO I
INTRODUCCION

La eficiente administracion de las empresas representa un desafio continuo en un entorno
de negocios en constante cambio (Jones M. , 2018). Dentro de este marco, los modelos
de gestion 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 mas amplio, afectando a nivel
global y en las economias nacionales y sectoriales, influyendo en la competitividad
empresarial y, finalmente, en el crecimiento econémico de un pais (Smith & Johnson,

2019).

En las tltimas décadas, la gestion por procesos ha adquirido importancia global debido a
la aparicion de modelos que optimizan el uso de recursos y mejoran la productividad
empresarial (Gonzalez & Rodriguez, 2020). Por esta razon, muchos paises y
organizaciones han adoptado estos enfoques para elevar su competitividad y eficiencia
(Gonzalez & Lopez, 2020). Segtin el Foro Econdomico Mundial, el uso de modelos de
gestion por procesos ha resultado en un incremento promedio del 12% en la productividad

industrial durante la ultima 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 aplicacion de modelos de gestion 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 metodologias para mejorar la competitividad (Garcia & Rodriguez,

2019).

De acuerdo con un estudio realizado por la Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe (CEPAL), las empresas que han implementado modelos de gestion por procesos
en la region han logrado una reduccioén 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 gestion por procesos se centran en la

optimizacion de las operaciones diarias de una empresa (Martinez E. , 2016).

En la ciudad de Latacunga y especificamente en la empresa COELECPRO S.A., la
implementacion de estos modelos se presenta como una oportunidad crucial para mejorar

la competitividad a nivel local (Goémez & Lopez, 2022).

De acuerdo con datos proporcionados por la Camara de Comercio de Latacunga, las
empresas que han adoptado modelos de gestion por procesos en la ciudad han
experimentado una reduccion del 25% en los tiempos de ejecucion de proyectos y una

disminucion del 30% en los costos operativos (Camara de Comercio de Latacunga, 2020).

En este contexto, el presente trabajo propone un modelo de gestion por procesos adaptado
a las necesidades de la empresa de servicios COELECPRO S.A., como respuesta al

desafio de mejorar su eficiencia y competitividad en el mercado de contratacion publica.
Antecedentes

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

direccion de la ingeniera Elizabeth Guilcamaigua. Inicialmente, la empresa se enfoco en
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la subcontratacion de proyectos de distribucion eléctrica en baja tension, lo que le

permitio adquirir experiencia técnica y profesional de manera independiente.

Con el tiempo, COELECPRO S.A. ampli6 su equipo y su capacidad para competir en
licitaciones de distribucion eléctrica, comenzando por proyectos que no requerian
experiencia documentada. Este crecimiento estratégico llevo a la empresa a participar en
la contratacion publica de proyectos de media y baja tension con la Empresa Eléctrica de

Cotopaxi, lo cual represent6 un escalon 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 desafios significativos en el desarrollo de

proyectos ejecutados a través de la contratacion publica.

Actualmente, COELECPRO S.A. opera en el sector eléctrico, ofreciendo servicios como
instalacion de lineas de bajo y medio voltaje, alumbrado publico, instalacion de
medidores y redes soterradas. Este servicio es crucial para el desarrollo econdmico 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 poblacion mediante

la generacion de empleo y la dinamizacion de la actividad econdmica.

Durante la ejecucion 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 estd ligado a la falta de coordinacién y control en la gestion de los procesos
internos, ya que la empresa no cuenta con un enfoque estructurado que permita una

adecuada coordinacion entre las dreas y el control en las actividades.

Ademas, COELECPRO S.A. depende principalmente de contratos con el estado, lo que
aumenta su riesgo financiero y operacional. La dependencia de un nimero limitado de
clientes hace que la empresa sea vulnerable a cambios en la demanda o retrasos en los
pagos por parte de las instituciones publicas. 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 posicion en el mercado.
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La empresa también carece de indicadores de gestion que permitan medir y evaluar el
desempefio de los procesos de manera continua, lo que dificulta la identificacion de areas
de mejora y la toma de decisiones informadas para optimizar la eficiencia operativa. Estos
problemas subrayan la necesidad urgente de implementar un modelo de gestion por
procesos que permita mejorar la coordinacion, el control y la eficiencia de las operaciones
de COELECPRO S.A., asegurando el cumplimiento de los plazos y la satisfaccion del

cliente.

Para ilustrar la efectividad de este enfoque, se puede citar el caso de la empresa Enel en
Italia, que implement6 un sistema de gestion por procesos basado en la norma ISO
9001:2015. Segun un estudio publicado por Martincic y Muthulingam (2017). Enel logr6
mejorar su eficiencia operativa en un 40% y reducir los costos operativos en un 20% tras

la implementacion de este sistema.

Ademas, la empresa EDP (Energias de Portugal) mejor6 su desempefio en la entrega de
proyectos y la satisfaccion del cliente con la adopcion de un enfoque estructurado en la
gestion de procesos, tal como se documenta en el estudio de Silva y Cardoso (Silva &
Cardoso, 2018). Estos casos demuestran como la adopcion de modelos de gestion por
procesos puede resultar en mejoras significativas de eficiencia, cumplimiento de plazos
y satisfaccion del cliente, lo que da el sustento cientifico que motiva a la propuesta de un

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

El presente trabajo destaca por su importancia tanto en el ambito académico como
empresarial, ya que contribuye al avance del conocimiento en lo concerniente con la
gestion de PYMES y modelos de gestion por procesos. Ademads, presenta una alternativa

para abordar los desafios operativos de COELECPRO S.A.

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

a través de la optimizacion de recursos y la reduccion de costos operativos.

El desarrollo del modelo de gestion propuesto es 1til para mejorar los procesos internos
de COELECPRO S.A., al establecer una estructura clara y definida para la coordinacién

entre las distintas areas de la empresa. En términos de resultados, esta propuesta
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aumentard la calidad del servicio ofrecido, lo que se traducird en una mayor satisfaccion

del cliente y, potencialmente, en la obtencion de més contratos.

Los beneficiarios de esta propuesta son los propietarios y el personal administrativo de
COELECPRO S.A., ya que se les brinda una alternativa especifica y personalizada para
enfrentar los retos operativos presentes en la empresa, dotando a la gerencia de

herramientas practicas y sugerencias para la toma de decisiones fundamentadas.

La factibilidad de esta investigacion se respalda en la apertura de la gerencia de
COELECPRO S.A., que ha mostrado disposicion para colaborar y proporcionar acceso a
la informacién necesaria. Ademas, el proyecto de tesis no implica costos significativos,

lo que facilita su desarrollo y ejecucion.
Objetivo general

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

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

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion de procesos de la empresa COELECPRO
S.A., identificando fortalezas y areas de mejora.

e Redisefiar los procesos de COELECPRO S.A. usando la norma ISO 9001:2015.

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

responsabilidades y criterios de evaluacion.
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CAPITULO IT
INGENIERIA DEL PROYECTO
Diagnostico de la situacion actual de la empresa

La compafita COELECPRO S.A. se fund6 en Latacunga en 2013 bajo el liderazgo de la
ingeniera Elizabeth Guilcamaigua. Al principio, se concentrd en subcontratar proyectos
de distribucion eléctrica de baja tension, con el fin de obtener experiencia técnica
especializada de manera autonoma. Su principal meta era dominar este sector especifico

del mercado.

Con el transcurso del tiempo, COELECPRO S.A. amplidé su personal y, con ello, su
capacidad para competir en licitaciones de distribucion eléctrica, incluso cuando no se
requeria experiencia previa. Este crecimiento estratégico permitio a la empresa participar
en contratos publicos para proyectos de media y baja tension con la Empresa Eléctrica de

Cotopaxi, lo que marcé 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 situacidn provoca sanciones que impactan
negativamente en sus finanzas, subrayando la necesidad urgente de mejorar la gestion de

sus proyectos.



La trayectoria de COELECPRO S.A. es un testimonio de crecimiento y adaptacion. No
obstante, los desafios actuales, como los retrasos en las entregas y las sanciones
econdmicas, destacan la necesidad de optimizar los procesos internos para asegurar la

puntualidad, eficiencia y viabilidad econdémica futura de la empresa.

Al analizar la historia y los desafios actuales de COELECPRO S.A., es recordar su
orientacion fundamental y aspiraciones, que se reflejan en su mision y vision. Estas guian

las decisiones estratégicas y la mejora continua.

Mision. - Proveer servicios de construccion de proyectos de distribucion eléctrica con
calidad superior, superando las expectativas de los clientes en Latacunga, provincia de
Cotopaxi, y contribuyendo al desarrollo sostenible de la region. Nos comprometemos a
ejecutar proyectos con eficiencia, responsabilidad y adherencia a las normativas,

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

Vision. - Convertirse en la empresa lider en proyectos de distribucion 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 tecnologico, la formacion continua del equipo
y la participacion activa en proyectos que promuevan el desarrollo socioeconomico de

Cotopaxi y el pais.

La mision y vision de COELECPRO S.A. no solo definen su proposito y direccion actual,
sino que también establecen un marco para superar los desafios 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 precision el ambito 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 Descripcion
Alumbrado publico Instalacion y mantenimiento de sistemas de alumbrado
publico, incluyendo postes, lamparas, cables y accesorios. Se
realizan proyectos de instalacion, expansion y mejora de
redes de alumbrado publico en diversas localidades.

Redes de medio voltaje Instalacion y mantenimiento de redes de distribucion

y bajo voltaje eléctrica de medio voltaje (2.4kV - 36 kV) y bajo voltaje
(120V - 600V) tanto aéreas como soterradas. Incluye postes,
cables, transformadores, tableros y accesorios.

Instalacion de Suministro e instalacion de medidores monofasicos y

medidores trifasicos de energia, tanto para usuarios residenciales como
comerciales e industriales.

Servicios de Suministro e instalacion de bancos de condensadores para

instalaciones de banco  mejorar el factor de potencia en sistemas eléctricos.
de capacitores

Proyectos eléctricos de Proyectos de redisefio y mejora de sistemas eléctricos.
reingenieria

Proyectos de provision Proyectos integrales eléctricos para diversas obras, como:
e instalacion de unidades educativas, residencias y edificios administrativos,
sistemas eléctricos e instalacion eléctrica interior en edificaciones.

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Seglin su catdlogo de productos y servicios, COELECPRO S.A. ofrece una gama variada
en el ambito eléctrico, que incluye desde proyectos de iluminacion publica hasta
instalaciones eléctricas internas. Esta diversidad le ha permitido establecerse como
proveedor del gobierno. No obstante, es crucial tener en cuenta que una diversificacion
muy amplia en su cartera podria complicar la especializacion y la eficiencia operativa de

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

Aunque la direccion de COELECPRO S.A. tiene sus productos claramente definidos,
todavia carece de una identificacion detallada y documentada de los procesos necesarios
para llevar a cabo sus proyectos. Para abordar este problema, se realizo un anélisis de las
actividades en cada departamento y posicion laboral. Esto permitié descomponer los
procesos que se efectuan en la empresa. Seguidamente, la tabla 2 presenta los procesos
identificados en COELECPRO S.A., junto con una descripcidon 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 Descripcion Actividades Responsables Registros
1 Gestion Gestion de los 1. Firma de Administrador 1. Contrato
contractual aspectos legales contrato de obra original
y formales del 2. Solicitud y 2. Oficios de
contrato seguimiento de Jefe de solicitud
anticipo ejecucion 3. Actas de
3. Socializacion del reuniones
proyecto 4. Actas de inicio
4. Solicitud de y fin de obra
inicio de obra 5. Facturas de
5. Solicitud de pagos
pagos parciales
6. Solicitud de
liguidacion final
2 Replanteo Verificaciony 1. Tomade Residente de 1. Planos de obra
disposicion medidas en el sitio  obra 2. Informes
inicial de las 2. Verificacion de técnicos
condiciones del planos
proyecto 3. Ajuste de
condiciones del
terreno o
infraestructura
3 Instalacion Implementacion 1. Montaje de Brigadas 1. Hojas de
de materiales de componentes materiales técnicas trabajo
técnicos 2. Conexion de 2. Inventario de
necesarios componentes materiales
eléctricos
3. Ajustes y
verificaciones
técnicas
4 Pruebas y Validacion de 1. Pruebas de Residente de 1. Informes de
aprobaciones los trabajos funcionamiento obra pruebas
realizados y 2. Inspecciones 2. Actas de
registro formal  técnicas Fiscalizacion aprobacion
del proyecto 3. Firma de 3. Libros de obra
aprobaciones
técnicas
5 Actualizacion Registro y 1. Registro de Asistente 1. GAP
de GAP documentacion cambios técnicos  administrativo actualizado

de avances y
modificaciones
del proyecto

2. Elaboracion de
reportes

3. Ajuste de
informacion en
sistemas

2. Base de datos
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N Proceso Descripcion Actividades Responsables Registros
6 Gestion de Adquisicion de 1. Cotizaciones Jefe de 1. Cotizaciones
compras materiales, 2. Ordenes de compras 2. Ordenes de
equipos y compra compra
servicios 3. Recepciény Asistente de 3. Recibos de
almacenamiento compras materiales
4. Registros de 4. Inventarios de
salidas a obra bodega
7 Gestion Administracion 1. Emision de Contador 1. Facturas
financiera de los recursos  facturas 2. Planillas de
econdémicos 2. Pagos a pago
proveedores y 3. Recibos
personal 4, Estados
3. Conciliaciones financieros
bancarias
8 Gestion SST  Administracion 1. Induccion al Encargado de 1. Registros de
de la sequridad  personal SST induccion
y salud 2. Seguimiento a 2. Informes de
normas seguridad
3. Reporte de 3. Reportes de
accidentes accidentes
9 Control de Supervisionde 1. Auditoriasde  Residentede 1. Bitacoras de
calidad la calidad del Procesos. obra auditoria de
proyecto 2. Revision de calidad.
materiales y Fiscalizacion 2. Informes de
equipos. revision de
3. Controles en materiales.
fases criticas 3. Informes de
del proyecto. calidad.
10  Gestion de Administracion 1. Actualizacion de Asistente 1. Sistemas de
informacion  de datos e sistemas administrativo informacion
informacion 2. Ingreso a 2. Base de datos
sistemas de
informacion

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

La identificacion de los procesos evidencia algunos aspectos, tanto positivos como
negativos, de la gestion 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 vision mas clara y especifica de las operaciones clave del negocio.
Ademas, la definicion de actividades, responsables y registros clave por proceso sienta

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

Aunque los procesos operativos estdn claramente definidos, todavia falta una
delimitacion mas precisa de los flujos y relaciones entre ellos para garantizar una mejor

coordinacion. Asimismo, la ausencia de indicadores clave dificulta la medicion del
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desempeno de los procesos, lo que limita la capacidad de analisis y mejora continua. Este
ultimo aspecto resulta critico para establecer un sistema de gestion por procesos alineado

con estandares de calidad como la norma ISO 9001.

Para abordar estos aspectos, se procedio 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 logica los procesos se clasifican tal como se muestra en la tabla 3.

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

Tipo de proceso Proceso

Principal Replanteo
Instalacion de materiales
Pruebas y aprobaciones
Actualizacion de GAP

De gestion Gestion contractual
Gestion de compras
Gestidn financiera

De soporte Gestion SST
Control de calidad
Gestidn de informacion

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Esta clasificacion proporciona una vision general clara de los procesos de la empresa,
donde queda evidenciado que los procesos principales estan alineados a las actividades
centrales de COELECPRO S.A., los procesos de soporte brindan apoyo transversal, y los

procesos de gestion estan orientados al liderazgo y mejora (Davenport T. , 2013).

A continuacion, se desarrolla un analisis FODA para diagnosticar la situacion interna y
externa de COELECPRO S.A. Esto dar4 una vision integral del contexto en el que se
desenvuelve la organizacion y permitira establecer estrategias y planes de accion acordes

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

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

amenazas que se presentan en la tabla 4.
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Tabla 4: Codificacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

Cadigo Significado

F1 Posicionamiento en el mercado de contratacion publica

F2 Disponibilidad de recursos técnicos y humanos para ejecutar los proyectos
de instalacion

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

D2 Dependencia de pocos clientes, principalmente el estado
Poca experiencia en el sector de servicios de instalacion de accesorios

D3 eléctricos, lineas de telecomunicaciones, redes informaticas y lineas de
television por cable, desde enero del 2020

D4 Hay poca informacién 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

02 Inversion continua del gobierno en proyectos de infraestructura eléctrica a
nivel nacional

Al Retrasos en los pagos por parte de las instituciones publicas

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 Angel (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 diagnostico requerido para el disefio de un modelo de gestion

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

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

(Goémez & Lopez, 2022).

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

resultados revelan que, las fortalezas de la empresa estdn 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 podrian afectar las fortalezas. La amenaza de

nuevos competidores es la que mayor impacto representa, con una calificacion 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 publicas podrian 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 01 02 Promedio Al 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 Angel (2024)

Estudio de tiempo actual

Se realizara un anélisis de los tiempos empleados en los procesos actuales de la empresa
COELECPRO S.A. Este estudio identificara ineficiencias, cuellos de botella y areas de
mejora dentro de las actividades operativas y administrativas. Se comenzara con la
identificacion de los procesos que impactan directamente en la operacion, para luego
recolectar datos sobre los tiempos reales de ejecucion mediante herramientas como hojas
de registro. Posteriormente, se analizardn los datos para calcular tiempos promedio,
maximos y minimos, detectando posibles demoras o actividades innecesarias que afecten

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

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

de precedencia.

e Los nodos: Cada actividad se representa mediante un nodo, identificado por una
letra (A, B, C, etc.).

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

En el analisis de tiempos, se sefala cuales actividades se llevan a cabo en el proceso de
contratacion. Ademas, se detalla la duracion en dias de este proceso, desde su inicio hasta

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

Tabla 6: Estudio de tiempo actual

Actividad Tiempo (Dias) Predecesoras
A: Inicio 15 -
B: Recepcion del Proyecto 7 A
C: Gestion Contractual 30 B
D: Replanteo 15 C
E: Instalacion de Materiales 60 D
F: Pruebas y Aprobaciones 60 E
G: Control de Calidad 15 F
H: Finalizacion del 30 G
Proyecto
I: Entrega al Cliente 7 H
J: Fin 15 I

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (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
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contiene el titulo de la actividad, una breve descripcion y el tiempo estimado en dias para

su realizacion.

Pruebas y
aprobaciones
60 Dias.

N

Control de Instalacion
calidad de materiales
15 Dias 61 Dias
lEinal izacion Replanteo
el proyecto 15 DI
30 Dias 5
Entrega al Gestion

cliente contractual
7 Dias 30 Dias

/ N\

Fin N
15 Dias 7 Dias

Figura 1: Diagrama PERT actual
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

El proyecto se inicia con la actividad denominada "Inicio" (15 dias) y avanza por varias
etapas importantes, como "Recepcion del Proyecto" (7 dias), "Gestion Contractual” (30
dias) y "Replanteo" (15 dias), hasta llegar a tareas mas complejas como "Instalacion de
Materiales" y "Pruebas y Aprobaciones", ambas con una duracion considerable de 60 dias

cada una.

El proceso concluye con actividades finales como "Control de Calidad" (15 dias),
"Finalizacion del Proyecto" (30 dias) y "Entrega al Cliente" (7 dias), antes de alcanzar el
nodo final denominado "Fin" (15 dias). Este esquema permite identificar la ruta critica
del proyecto, que esta constituida por las actividades que determinan el tiempo total de

ejecucion.
Calculo de la ruta critica

La ruta con la mayor duracion es la Ruta 2:

A—-B—-C—->D—>E—>F—>G—H-—1-—], conuna duracion total de 254 dias.
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Rutal: A B—-C—->D—->E—->F—->G—->H->I—->1]
A: 15 dias

B: 7 dias

C: 30 dias

D: 15 dias

E: 60 dias

F: 60 dias

G: 15 dias

H: 30 dias

I: 7 dias

J: 15 dias

Duracion total: 15+ 7+ 30+ 15+ 60+ 60 + 15+ 30+ 7 + 15 = 254 dias

Por lo tanto, el camino critico del proyecto es esta ruta, y el tiempo minimo para

completarlo es de 254 dias.
Analisis 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 Evaluacion y Revision de Programas, es un recurso utilizado en la gestion de proyectos

para planificar y organizar tareas.

La atencion se centra en reconocer las relaciones de precedencia y la secuencia logica de
las actividades necesarias. A continuacidn, se proporciona la tabla 7 que muestra la
precedencia de las actividades, se detalla cada actividad, su tiempo de ejecucion, y las

acciones que deben completarse previamente para poder comenzar con ella.

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

Actividad Descripcion Duracion (dias) Precedencia
A Inicio 15 Ninguna
B Recepcion del 7 A
Proyecto
C Gestion Contractual 30 B
D Replanteo 15 C
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E Instalacion de 60 D

Materiales
F Pruebas y 60 E
Aprobaciones
G Control de Calidad 15 F
H Finalizacion del 30 G
Proyecto
I Entrega al Cliente 7 H

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

A continuacion, se procede a calcular el Tiempo Optimista (a), Tiempo Mas 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 Mas Probable (m): el promedio.

Tiempo Pesimista (b): el mayor tiempo registrado.

Calculo de los Tiempos Estimados

Para cada actividad, se calculara el tiempo estimado (TE) usando la férmula:
TE=(at4m+b) /6
A continuacion, se presenta la tabla 8 con estimaciones para cada actividad:

Tabla 8: Calculo de tiempos estimados

Actividad a (T_iempo m (Tiempo Mas b (Tiempo TE (Tiempo
Optimista) Probable) Pesimista) Esperado)
A 10 dias 15 dias 20 dias 15
B 5 dias 7 dias 12 dias 7.33
C 20 dias 30 dias 40 dias 30
D 10 dias 15 dias 25 dias 15.83
E 50 dias 60 dias 80 dias 61.67
F 45 dias 60 dias 75 dias 60
G 10 dias 15 dias 20 dias 15
H 20 dias 30 dias 45 dias 30.83
I 5 dias 7 dias 12 dias 7.33
J 10 dias 15 dias 25 dias 15.83

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (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 esta
ilustrado con su tiempo calculado, y las relaciones de precedencia entre ellos aseguran un

flujo coherente.

El tiempo total del proyecto es de 254 dias, determinado por el camino critico, que abarca
actividades esenciales como "Instalacion de Materiales" y "Pruebas y Aprobaciones",
cada una con una duracion de 60 dias. Esta metodologia permite identificar las tareas que

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

Para mejorar el andlisis temporal, se calcularon los tiempos optimistas, probables y
pesimistas de cada actividad, permitiendo obtener estimaciones temporales mas precisas
utilizando la férmula: TE = (a+4m+b) / 6. Por ejemplo, la actividad "Instalacion de
Materiales" tiene un tiempo estimado de 61.67 dias, lo que esta en linea con su relevancia

en el camino critico.

Estas proyecciones fortalecen la planificacion al anticipar posibles variaciones en la

duracion de las tareas.
Area de estudio

A continuacion, se presenta la tabla 9 con informacion del area de estudio:

Tabla 9: Area de estudio

Dominio: Tecnologia y sociedad

Linea de investigacion: Sistemas Industriales

Campo: Ingenieria industrial

Area: Procesos operativos

Aspecto: Gestion de procesos

Objeto de estudio: Modelo de gestion por procesos
Periodo de analisis: Noviembre del 2023 — Diciembre del 2023

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Modelo operativo

La figura 2 presenta un disefio organizado para implementar un modelo de gestion basado
en procesos en la empresa COELECPRO S.A. Esta propuesta se enfoca en conectar varias
etapas, incluyendo la elaboracion de politicas de calidad, la identificacion de procesos
esenciales, el desarrollo del mapa de procesos, y el disefo del flujo de procesos. Estas
fases son la base del sistema de gestion, y estan interrelacionadas para crear una estructura
funcional y estandarizada. Ademas, 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 redisefio de procesos mediante un diagrama de
PERT, cuyo proposito es optimizar la secuencia de actividades y mejorar los tiempos de
los procesos. Este andlisis ayudard a identificar cuellos de botella, garantizando asi la
eficiencia operativa. Por ultimo, la elaboraciéon de un manual de procesos culmina el
modelo operativo, consolidando la documentacion y el control de la informacion
necesaria, en linea con la mejora continua. La representacion grafica muestra un enfoque
integral y metodico que facilita la implementacion de un sistema de gestion eficiente y

adaptable a las necesidades de la organizacion.

PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION
POR PROCESOS PARA LA EMPRESA DE
SERVICIOS “COELECPROS. A

v A4

B RENEIcACIONRE DESARROLLO DEL DISENO DEL FLUJO DEFINICION DE
DE PROCESOS INDICADORES CLAVE

POLITICAS DE LOS PROCESOS
CALIDAD CLAVE MAPA DE PROCESO

REDISENO DE LOS PROCESOS
» MEDIANTE UN DIAGRAMA DE |
PERT PROPUESTO

A 4

MANUAL DE
PROCESOS

Figura 2: Modelo operativo
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Desarrollo del modelo operativo

A continuacion, se desarrolla los componentes del modelo operativo:
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Redaccion de las politicas de calidad

Para elaborar las politicas 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 estindares internacionales y las necesidades del sector especifico de la
organizacion. Dichas politicas manifiestan el compromiso de una empresa con la calidad,
la mejora continua, la satisfaccion del cliente y la adherencia a las normativas legales

aplicables en el pais.
Marco Legal en Ecuador para Politica de Calidad

En Ecuador, la creacion de politicas de calidad se basa en un conjunto de normativas tanto
nacionales como internacionales que rigen la gestion de calidad, seguridad, medio
ambiente y otros aspectos esenciales. Algunos de los marcos legales mas importantes

utilizados en este contexto incluyen:

e Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNCP): Esta
ley regula las contrataciones con el sector publico, exigiendo que los productos y
servicios cumplan con estdndares de calidad definidos, especialmente en sectores
como construccion, energia y servicios.

e (Cddigo Organico del Ambiente (COA): Este cddigo proporciona directrices
para la sostenibilidad ambiental, que deben ser incorporadas en las politicas de
calidad de las empresas que operan en sectores con impacto ambiental
significativo, como la mineria, la industria y la energia.

e Normas INEN (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion): Las normas INEN,
que estan en sintonia con estdndares internacionales como la ISO, ofrecen guias
especificas 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 disefio de
sistemas de gestion de calidad.

e (Codigo 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 politicas de calidad, asegurando condiciones laborales

seguras y adecuadas para sus empleados.
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Ley Organica de Defensa del Consumidor: Esta ley protege los derechos de los
consumidores, requiriendo que las empresas aseguren productos y servicios de
alta calidad. Las politicas de calidad deben contemplar explicitamente la

satisfaccion del cliente y la mejora continua.

Proceso para Elaborar Politicas de Calidad

El proceso de redaccion de politicas de calidad en Ecuador es estructurado y se alinea con

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

interesadas. Este proceso comprende varias etapas:

Analisis del Contexto Legal y Regulatorio: El primer paso implica un analisis
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
organizacion. Por ejemplo, una empresa en el sector energético debe considerar
las disposiciones de la Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos
Naturales No Renovables (ARCERNNR), ademas de las normas ambientales y de
seguridad.

Identificacion de Requisitos Legales y Normativos: A partir del analisis legal,
se identifican los requisitos especificos que la empresa debe cumplir, como
estaindares de calidad definidos por las normas INEN o ISO, requisitos
ambientales del Codigo Organico del Ambiente, obligaciones de seguridad y salud
ocupacional, y normativas sobre proteccion al consumidor. Esta identificacion
asegura que las politicas de calidad estén alineadas con las exigencias legales y
normativas.

Definicion de Compromisos Clave: Una vez identificados los requisitos legales,
se establecen los compromisos clave que se incluiran en las politicas 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.
Redaccion de las Politicas: Las politicas de calidad deben ser redactadas
utilizando un lenguaje claro y accesible, asegurando su comprension a todos los

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

su alineacion con los objetivos estratégicos.

Las politicas de calidad para la empresa COELECPRO S.A. quedaria 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 satisfaccion mediante la mejora
constante de nuestros procesos y el cumplimiento de las normativas legales vigentes.
Nuestra mision 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 estandares 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 revision periodica de nuestro sistema de gestion de calidad, identificando

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

En COELECPRO S.A., promovemos la formacion y el desarrollo del personal,
asegurando que todos los miembros adquieran los conocimientos, habilidades y
competencias necesarias para desempefiarse con excelencia. Ademas, fomentamos una
cultura de calidad en todos los niveles de la organizacion, 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 satisfaccion 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 direccion de
COELECPRO S.A. proporciona los recursos necesarios, apoya la implementacion de esta

politica y evaltia su efectividad en los procesos de toma de decisiones estratégicas,
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asegurando su alineacion con los objetivos organizacionales y las expectativas de nuestros

clientes.”

Finalmente, todos los empleados de COELECPRO S.A. deben conocer esta politica,
comprenderla y aplicarla. Ademas, sera revisada regularmente para garantizar que siga

siendo relevante y efectiva ante los desafios y cambios del entorno empresarial.
Identificacion de los procesos clave

Identificar los procesos esenciales dentro de una organizacién como COELECPRO S.A.,
que opera en el ambito 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 sistematico que toma en cuenta regulaciones
tanto locales como internacionales, las expectativas del cliente y los objetivos de la
empresa. A continuacion, se explica como se identificaron estos procesos clave en

COELECPRO S.A., basandose en normas y practicas de gestion de calidad.
Normativas Consideradas

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

regulaciones y estandares:
ISO 9001:2015 (Gestion de Calidad):

La ISO 9001:2015 subraya la importancia de identificar y gestionar los procesos criticos
dentro de un sistema de gestion de calidad. Segin esta norma, los procesos deben
definirse considerando el contexto de la organizacion, las necesidades de las partes

involucradas, y los riesgos y oportunidades que puedan surgir.

e Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional para el Sector Eléctrico
(RETIE): Este reglamento, vigente en Ecuador, establece requisitos especificos
para asegurar la seguridad en las operaciones eléctricas. Los procesos
relacionados con la seguridad y la gestion de riesgos son fundamentales para
cumplir con estas regulaciones.

e C(Codigo Organico del Ambiente (COA): Dado que las actividades de

COELECPRO S.A. pueden tener repercusiones ambientales, los procesos
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relacionados con la gestion ambiental y la sostenibilidad son considerados
esenciales para la empresa.

e Ley Organica 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.
Metodologia para la Identificacion de los Procesos Clave

Para identificar los procesos clave de COELECPRO S.A., se siguidé una metodologia
estructurada basandose en la norma ISO 9001:2015 y en las mejores practicas de gestion

de procesos:
Analisis del Contexto de la Organizacion

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

S.A. Esto incluyé:

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

tecnologia disponible.

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

expectativas de los clientes.

Este andlisis permitio identificar las areas criticas de la empresa que requieren una gestion

prioritaria para alcanzar sus objetivos estratégicos.
Identificacion de las Partes Interesadas y sus Necesidades
Se identificaron las partes interesadas clave de COELECPRO S.A., incluyendo:

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

e Entidades regulatorias: Requieren el cumplimiento de normativas como el
RETIE y el COA.

e Proveedores: Esperan una gestion eficiente en las relaciones comerciales.

e Comunidad: Demandan operaciones responsables con el medio ambiente.

e FEstas expectativas ayudaron a definir los procesos clave que impactan

directamente en la satisfaccion de estas partes interesadas.
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e Mapeo de Procesos: Se realizd un mapeo de los procesos de la organizacion,
dividiéndolos en tres categorias principales:

e Procesos estratégicos: Relacionados con la direccion y planificacion estratégica
de la empresa.

e Procesos operativos: Enfocados en la prestacion del servicio eléctrico, desde la
instalacion hasta el mantenimiento.

e Procesos de soporte: Incluyen actividades como la gestion de recursos humanos,

finanzas y tecnologias de la informacion.
Priorizacion de los Procesos Clave
Con base en el analisis anterior, se priorizaron los procesos que tienen mayor impacto en:

e La satisfaccion del cliente.
¢ El cumplimiento de normativas legales y regulatorias.

e La eficiencia operativa y la sostenibilidad.
Procesos Clave Identificados

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

junto con las normativas y argumentos que respaldan su seleccion:
e Proceso de Instalacion y Mantenimiento de Sistemas Eléctricos

Descripcion: Este proceso incluye la planificacion, instalacion, inspeccion y
mantenimiento de sistemas eléctricos en clientes residenciales, comerciales e

industriales.
Normativas aplicables:

e RETIE: Exige que las instalaciones eléctricas cumplan con estandares de
seguridad y calidad.
e [SO 9001:2015: Requiere que este proceso sea controlado y documentado para

garantizar su efectividad.

Razon para considerarlo clave: Es el nicleo del negocio de COELECPRO S.A.
y tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente y en la reputacion de la

empresa.
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Proceso de Gestion de Riesgos y Seguridad

Descripcion: Este proceso abarca la identificacion, evaluacion y mitigacion de
riesgos relacionados con las operaciones eléctricas, asi como la implementacion

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.

Razon 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 Gestion Ambiental

Descripcion: Este proceso incluye la gestion de residuos eléctricos, la prevencion
de la contaminacion y la implementacion de practicas sostenibles en las

operaciones.

Normativas aplicables:

Codigo Orgénico del Ambiente (COA): Exige que las empresas gestionen
adecuadamente los impactos ambientales de sus actividades.
ISO 14001 (Gestion Ambiental): Aunque no es obligatoria, esta norma es una

referencia para la gestion ambiental en empresas responsables.

Razoén para considerarlo clave: La sostenibilidad es esencial para cumplir con
las regulaciones ambientales y mantener una buena relacion con la comunidad y

las autoridades.
Proceso de Atencion al Cliente

Descripcion: Este proceso incluye la recepcion y resolucion de solicitudes, quejas

y reclamos de los clientes, asi como la medicion de su satisfaccion.
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Normativas aplicables:

e Ley Organica de Defensa del Consumidor: Exige que las empresas brinden un
servicio de calidad y respondan oportunamente a las necesidades de los clientes.
e [SO9001:2015: Promueve la satisfaccion del cliente como un objetivo central del

sistema de gestion de calidad.

Razon para considerarlo clave: La atencion al cliente es fundamental para

construir relaciones de confianza y fidelidad.

Desarrollo del mapa de proceso

La creacion de un mapa de procesos es fundamental para ilustrar graficamente cémo
funcionan los procesos dentro de una organizacion, destacando las interconexiones entre
ellos y su alineacion 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 practicas de gestion empresarial, abarcando los procesos estratégicos,
operativos y de soporte de la empresa. El mapa facilita la identificacion de los flujos de

trabajo clave y la optimizacion 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 metodolédgicos:

e ISO 9001:2015 (Gestion 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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e ISO 14001:2015 (Gestion Ambiental): Para COELECPRO S.A., que opera en el
sector eléctrico, el mapa debe considerar procesos relacionados con la
sostenibilidad ambiental y la gestion de impactos ambientales.

e 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.

e Ley Organica de Defensa del Consumidor: Requiere que los procesos estén

disefiados para garantizar la calidad del producto o servicio entregado al cliente.
Metodologia para Desarrollar el Mapa de Procesos

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

siguiendo un enfoque estructurado:
e Identificacion de los Procesos de la Organizacion

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

clasificandolos en tres categorias principales:

e Procesos Estratégicos: Vinculados con la planificacion, direccién y toma de
decisiones estratégicas.

e Procesos Operativos: Enfocados en la prestacion del servicio eléctrico, incluyendo
instalacion, mantenimiento y atencion al cliente.

e Procesos de Soporte: Respaldan el funcionamiento eficiente de la organizacion,

como la gestion de recursos humanos, finanzas y tecnologia.
Analisis de Entradas, Salidas y Actividades
Cada proceso fue examinado para identificar:

e Entradas: Recursos, informacidon o materiales necesarios para iniciar el proceso.
e Actividades: Pasos especificos que se llevan a cabo dentro del proceso.

e Salidas: Resultados finales del proceso, como productos, servicios o informacion.
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Identificacion de Interacciones entre Procesos

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

integrada. Por ejemplo:

El proceso de atencion al cliente interactia con el proceso de instalacion y mantenimiento

para resolver quejas o solicitudes especificas.

El proceso de gestion de riesgos interactua con todos los procesos operativos para

garantizar la seguridad.
Disefo Grafico del Mapa de Procesos

Se utiliz6 una representacion visual clara y jerarquica para mostrar todos los procesos y

sus interacciones. El disefio incluyo:

e Procesos estratégicos en la parte superior, para reflejar su papel en la direccion de
la empresa.
e Procesos operativos en el centro, como el nticleo de las actividades de la empresa.

e Procesos de soporte en la parte inferior, mostrando su funciéon de apoyo.
Estructura del Mapa de Procesos de COELECPRO S.A.
El mapa de procesos de COELECPRO S.A. se estructur6 de la siguiente manera:
Procesos Estratégicos

¢ Planificacion Estratégica: Define los objetivos de la empresa y las estrategias
para alcanzarlos.

e Gestion de la Calidad: Asegura el cumplimiento de los estdndares establecidos
por la ISO 9001:2015.

e Gestion de Cumplimiento Legal: Garantiza que todas las actividades de la
empresa cumplan con las normativas aplicables, como el RETIE y el Cédigo

Organico del Ambiente.
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Procesos Operativos

e Instalacion de Sistemas Eléctricos: Disefa y ejecuta instalaciones eléctricas
seguras y eficientes.

e Mantenimiento de Sistemas Eléctricos: Realiza inspecciones y reparaciones
para asegurar la continuidad del servicio.

e Atencion al Cliente: Gestiona solicitudes, quejas y consultas de los clientes.

o Gestion de Seguridad: Evalia y mitiga riesgos en todas las operaciones

eléctricas.

Procesos de Soporte

e Gestion de Recursos Humanos: Administra la contratacion, formacion y
bienestar del personal.

¢ Gestion Financiera: Controla los recursos financieros y asegura la sostenibilidad
econdmica.

e Gestion de Tecnologia: Implementa y mantiene herramientas tecnoldgicas para
mejorar la eficiencia operativa.

e Gestion Ambiental: Identifica y gestiona los impactos ambientales de las

operaciones.
Grafico del Mapa de Procesos
La representacion grafica del mapa de procesos se describe de la siguiente manera:

e Encabezado: Incluye el nombre de la empresa y el propdsito del mapa de
procesos.

e Procesos Estratégicos: Aparecen en la parte superior, conectados a los procesos
operativos para reflejar su papel directivo.

e Procesos Operativos: Estan en el centro, mostrando su interaccion directa con
los clientes y las actividades criticas de la empresa.

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

procesos para reflejar su funcion de apoyo.

A continuacion, en la figura 3, se presenta de forma grafica el mapa de proceso.
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Figura 3: Mapa de Proceso )
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Tablas SIPOC

La herramienta conocida como SIPOC se emplea en la administracion de procesos para
identificar y evaluar los componentes esenciales de un proceso. El término SIPOC es un

acronimo de los elementos que se detallan en la tabla:

e S (Proveedores): Entidades que suministran los insumos necesarios para llevar a
cabo el proceso.

e [ (Entradas): Recursos, materiales o informacién necesarios para realizar el
proceso.

e P (Proceso): Conjunto de actividades o pasos que convierten las entradas en
salidas.

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

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

externos.

La tabla SIPOC se utiliza con frecuencia en metodologias de mejora de procesos como
Lean Six Sigma y en sistemas de gestion que siguen la norma ISO 9001:2015. Esta
herramienta facilita una comprension clara y organizada de los procesos fundamentales

dentro de una organizacion.

A continuacion, 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 gestion contractual

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUT CUSTOMER
Recurso Pasos
Quién proporciona propo(:(r:lglnado realizados Recurso
prop P para resultante Receptor de
entrada a un proveedor para . desde el lid q
r0Ceso la convertir esde e salida creada
P . L de entrada a proceso
incorporacion salida
al proceso
TITULO DEL -
PROCESO: Gestidén contractual
Administrador de Formalizacion Contrato Entidad
PROVEEDORES . ENTRADA | Requisitos del | PROCESO legal y SALIDA - CLIENTE | contratante,
obra, jefe de S firmado y A
eiecucion contrato administrativa vigente direccion de la
g del contrato g empresa

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

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUT CUSTOMER
Recurso Pasos
Quién proporciona propo(r)(r:lglnado realizados Recurso
entrg dapa un rovse dor para para resultante Receptor de
r0Ceso P la P convertir desde el salida creada
P . L de entrada a proceso
incorporacion salida
al proceso
TITULO DEL Replanteo
PROCESO: P
Verificacion
Planos de planos, Planos Equipo de
PROVEEDORES Residente de obra ENTRADA e 1 PROCESO toma de SALIDA . CLIENTE instalacion,
especificaciones medidas en ajustados y entidad
tecnicas sitio, ajuste del aprobados contratante
terreno

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Tabla 12: Diagrama SIPOC del proceso de instalacion de materiales

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUT CUSTOMER
Recurso Pasos
Quién proporciona propo(:(r:lglnado realizados Recurso
en tr% dapa un rgvee dor para resultante Receptor de
r0Ceso P ara la convertir desde el salida creada
P P . de entrada a proceso
incorporacion salida
al proceso
TITULO DEL Instalacion de
PROCESO: materiales
Materiales Montaje y Instalaciones Direccion del
PROVEEDORES | Brigadas técnicas | ENTRADA herramienta’s PROCESO | conexionde | SALIDA listas para CLIENTE proyecto,
1anos ' componentes ruegas entidad
P eléctricos P contratante

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

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUT CUSTOMER
Recurso Pasos
Quién proporcionado realizados Recurso
proporciona por el para resultante Receptor de
entrada a un proveedor para convertir desde el salida creada
proceso la incorporacién de entrada proceso
al proceso a salida
TITULO DEL Pruebas y
PROCESO: aprobaciones
Realizacion . .,
L de pruebas Certificaciones Direccion del
PROVEEDORES Fiscalizacion |ENTRADA | Planos de obra, | PROCESO | . .| SALIDA . CLIENTE proyecto,
D inspeccione y aprobaciones .
especificaciones s técnicas técnicas entidad
AN contratante
validacion

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

SUPPLIERS INPUTS PROCESS OUTPUT CUSTOMER
Recurso Pasos
Quién proporcionado realizados Recurso
proporciona por el proveedor para resultante Receptor de
entrada a un para la convertir desde el salida creada
proceso incorporacion al de entrada proceso
proceso asalida
TITULO DEL .
PROCESO: Control de calidad
e . s Productos/ .
PROVEEDORES Personal ENTRADA | Especificaciones | PROCESO | Supervision | SALIDA Servicios CLIENTE Entidad
técnico técnicas y pruebas verificados contratante

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)



Ventajas de utilizar el esquema SIPOC en COELECPRO S.A.

e Definicion de procesos: El esquema SIPOC ayuda a COELECPRO S.A. a
comprender y registrar sus procesos esenciales, asegurando que cada paso esté
bien delineado.

e Cumplimiento de regulaciones: Al detallar las entradas y salidas, se garantiza
que todos los procesos se adhieran a regulaciones como RETIE e ISO 9001.

e Progreso constante: Ayuda a detectar areas problematicas, como proveedores
poco eficientes o entradas de baja calidad, y sugiere soluciones para optimizar los
procesos.

e Comunicacion clara: El esquema SIPOC es una herramienta visual y facil de
entender que se puede usar para capacitar al personal y mejorar la coordinacion

entre los diferentes departamentos.

El esquema SIPOC es crucial para la gestion 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. Ademas, mejora la comunicaciéon 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 vision clara de como COELECPRO S.A. estructura sus
procesos, mostrando la transformacion de los insumos iniciales en resultados finales para
los clientes. Durante la gestion de contratos, los administradores de obra y lideres de
ejecucion 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 guian
al equipo de instalacion, garantizando precision y conformidad con las especificaciones

técnicas.

La instalacion 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

52



las instalaciones mediante inspecciones y verificaciones hechas por fiscalizadores,
quienes emiten certificaciones técnicas necesarias para la aprobacion del proyecto,

asegurando que se cumplan los estdndares 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 estandares exigidos por la entidad contratante. En conjunto, las tablas SIPOC
destacan la relevancia de una planificacion clara y la asignacion precisa de
responsabilidades en cada fase, lo que contribuye a la eficiencia operativa y a la

satisfaccion del cliente.
Disefio del flujo de procesos

El disefio del flujo de procesos es fundamental para detallar como se desarrollan las
actividades dentro de cada proceso en una organizacion. En COELECPRO S.A., este
disefio ayuda a visualizar las etapas especificas, las interacciones entre actividades y las
responsabilidades de cada paso, asegurando asi eficiencia y cumplimiento con normativas
legales y estandares 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 Diseiio del Flujo de Procesos

El disefio del flujo de procesos en COELECPRO S.A. sigue ciertos estandares y

normativas:

ISO 9001:2015 (Gestion de Calidad): Exige que las organizaciones definan y
documenten sus procesos para asegurar el control y la mejora continua. Cada flujo debe

abarcar:

e Entradas y salidas.
e Responsables de cada etapa.

e Indicadores de desempeio.

RETIE (Reglamento Técnico de Instalaciones Eléctricas): Establece requisitos
especificos para procesos operativos que involucran instalaciones eléctricas, tales como

planificacion, ejecucion y supervision.
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ISO 45001:2018 (Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo): Destaca la importancia
de disefiar flujos de procesos que reduzcan riesgos y aseguren la seguridad de los

trabajadores.

Cédigo Organico del Ambiente (COA): Requiere que los procesos incluyan etapas para

la gestion ambiental, como la prevencioén de impactos y el manejo de residuos.
Metodologia para el Disefo del Flujo de Procesos

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

metodologia estructurada que comprende las siguientes fases:
Identificacion de Actividades del Proceso

Para cada proceso clave dentro del mapa de procesos, se identifican y desglosan las
actividades especificas. Por ejemplo, en el proceso de instalacion de sistemas eléctricos,

se determinan actividades como:

e Recepcion de la solicitud del cliente.
e Inspeccion técnica del sitio.

e Disefio del sistema eléctrico.

e FEjecucion de la instalacion.

e Supervision y pruebas de calidad.
Definicion de Entradas y Salidas

Se identifican las entradas necesarias para comenzar cada actividad (como materiales,
informacion o recursos) y las salidas generadas al concluirla (como productos terminados,

reportes o servicios entregados).

Asignacion 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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Disefio Grafico del Flujo

Se utiliza una representacion grafica clara, como diagramas de flujo, para mostrar la
secuencia de actividades, las decisiones involucradas y las interacciones entre las etapas,
facilitando asi la comprension y la comunicacion del proceso a todos los niveles de la

organizacion.
Validacion del Flujo

El flujo disenado es revisado y validado por los responsables de cada area para asegurar
que refleja con precision las operaciones reales y cumple con los requisitos legales y de

calidad.
Diseiio del Flujo de Procesos

A continuacidn, la figura 4, se presenta el flujo de procesos para el proceso de instalacion

de sistemas eléctricos, uno de los procesos operativos clave de COELECPRO S.A.
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Figura 4: Flujo de procesos para el proceso de instalacion de sistemas eléctricos
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Recepcion de la Solicitud del Cliente

e Entrada: Solicitud del cliente, que puede ser verbal, escrita o digital.
e Actividad: Registro de la solicitud y asignacion de un técnico para llevar a cabo
la inspeccion.

e Salida: Creacion de una orden de trabajo para la inspeccion técnica.
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Inspeccion Técnica del Sitio

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

e Actividad: Evaluacion del lugar para determinar la viabilidad técnica y los

requerimientos especificos.

e Salida: Informe técnico que detalla la viabilidad.

Diseiio del Sistema Eléctrico

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

informe técnico.

e Actividad: Creacion de planos y especificaciones técnicas para el sistema

eléctrico.

e Salida: Disefio del sistema acompanado de una lista de materiales necesarios.

Elaboracion del Presupuesto

e Entrada: Disefio del sistema y la lista de materiales elaborada anteriormente.
e Actividad: Realizacion de un célculo de costos y preparacion de un presupuesto.

e Salida: Presupuesto detallado presentado al cliente.

Ejecucion de la Instalacion

e Entrada: Aprobacion del cliente y disponibilidad de los materiales requeridos.
e Actividad: Instalacion del sistema eléctrico de acuerdo con el disefio aprobado.

e Salida: Sistema eléctrico completamente instalado.

Supervision y Pruebas de Calidad

e Entrada: Sistema eléctrico que ha sido instalado.

e Actividad: Supervision de la instalacion y realizacion de pruebas para asegurar el

cumplimiento de estdndares de calidad y seguridad.

e Salida: Certificacion de calidad del sistema instalado.
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Entrega del Sistema al Cliente

e Entrada: Sistema que ha sido certificado.
e Actividad: Entrega formal del sistema al cliente, ofreciendo capacitacion basica
s1 es necesario.

e Salida: Sistema en funcionamiento y cliente satisfecho.
Seguimiento Post-Instalacion

e Entrada: Datos del cliente y sistema que ha sido instalado.
e Actividad: Monitoreo continuo y atencion a consultas o problemas potenciales.

e Salida: Informe de seguimiento y mantenimiento preventivo realizado.

El disefio del flujo de procesos para COELECPRO S.A. se ha desarrollado utilizando un
enfoque sistematico basado en normas como la ISO 9001:2015 y el RETIE. Este disefio
proporciona una visualizacion clara y detallada de cada etapa del proceso, asegurando
eficiencia operativa, calidad de los servicios y cumplimiento de normativas legales y de
seguridad. Ademas, facilita la capacitacion del personal, promueve la mejora continua y
garantiza la satisfaccion del cliente, elementos clave para el éxito sostenible de la

empresa.
Definicion 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 orientacion de los indicadores clave en COELECPRO S.A. esta dirigida hacia la
mejora continua de los procesos operativos, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento
de los requisitos legales, garantizando que los sistemas eléctricos instalados y mantenidos

por la empresa cumplan con los mas altos estandares 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 normative: 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 areas de mejora en los
procesos operativos y administrativos.

Aumentan la satisfaccion del cliente: Evaltian la percepcion de los clientes sobre
los servicios ofrecidos, permitiendo ajustar estrategias para mejorar su

experiencia.

Proceso para Definir Indicadores Clave en COELECPRO S.A.

La definicion de indicadores clave en COELECPRO S.A. sigue un enfoque metddico 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:

Identificacion de Procesos Importantes

Se seleccionan los procesos esenciales de la empresa, tales como:
Instalacion de sistemas eléctricos.

Mantenimiento preventivo y correctivo.

Gestion de proyectos eléctricos.

Atencion al cliente.

Establecimiento de Objetivos

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

Por ejemplo:
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Instalacion de sistemas eléctricos: Asegurar que las instalaciones se completen
en el tiempo estipulado y cumplan con las normativas técnicas.

Mantenimiento preventivo: Disminuir el indice de fallas en los equipos
eléctricos mediante un mantenimiento planificado.

Atencion al cliente: Mejorar la satisfaccion del cliente a través de una respuesta

agil y eficiente.
Seleccion de Indicadores

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

costos, seguridad y satisfaccion del cliente.
Definicion de Métodos de Medicion

Se establecen las fuentes de datos, los métodos de recoleccion 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 especificas que representen el nivel de rendimiento
esperado. Estas metas deben ser realistas y alineadas con los objetivos estratégicos de la

empresa.
Monitoreo y Revision

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 continuacion, 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 desempeiio (KPI) del proceso de gestion contractual

N° Indicador Formula Unlda_d de Frecuencia Meta Responsable
medida
Tiempo de firma Fecha de firma - Dias Mensual <5 dias Administrador de
1 del contrato Fecha de obra
adjudicacion
Porcentaje de (Anticipos % Mensual >95% Jefe de ejecucion
2 anticipos aprobados / Total
aprobados de anticipos) * 100
Tiempo de Fecha de entrega Dias Mensual <2 dias Jefe de ejecucion
3 entrega de actas  de acta - Fecha de
reunion
Eficiencia en (Pagos realizados/ % Mensual >90% Administrador de
pagos parciales  Pagos obra
4 programados) *
100
Cumplimiento de (Proyectos % Trimestral >98% Administrador de
entregas finales  finalizados a obra
5 tiempo / Proyectos
totales) * 100

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
Descripcion de los indicadores clave
Tiempo para formalizar el contrato:

Este indicador evalua cuan rapidamente 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 ejecucion 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

documentacion adecuada y una comunicacion eficaz entre los equipos.
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Eficiencia en pagos parciales:

Evaltia la exactitud y puntualidad en la ejecucion 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 estandares de calidad requeridos por el cliente, como se muestra en la

tabla 16.

Tabla 16: Herramienta de seguimiento de indicadores

Indicador Valor actual Meta Desviacion ACC'O.n Fecr_]a d(_a,
correctiva actualizacion

Tiempo de firma 6 dias 5 dias +1 dia Agilizar revision 15/07/2024
del contrato legal del contrato
Porcentaje de 92% 95% -3% Reforzar gestion 15/07/2024
anticipos con entidad
aprobados bancaria
Tiempo de 3 dias 2 dias +1 dia Optimizar 15/07/2024

entrega de actas

Eficiencia en 88% 90% -2%

pagos parciales

Cumplimiento 97% 98% -1%

de entregas
finales

procesos de

documentacion

Mejorar la 15/07/2024
coordinacion con

finanzas

Revisar 15/07/2024
planificacion del

proyecto

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (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

Observacion

Tiempo de firma del contrato . Retrasado

Necesidad de mayor agilidad
administrativa

Porcentaje de anticipos
aprobados O A mejorar

Pendiente por aprobacién bancaria

Tiempo de estrega e las actas

Optimizacién en documentacion
requerida
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Indicador Estatus Observacion

. Retrasado

Eficiencia en pagos parciales O Seguimiento mas preciso de pagos

A mejorar

Cumplimiento de entregas
finales . En progreso

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Desempefio cercano a la meta

Estas tablas permiten:

e Monitorear cada indicador clave mediante valores cuantitativos especificos.
e Identificar desviaciones de las metas establecidas y aplicar acciones correctivas.
e Visualizar de forma sencilla y rapida el desempefio general del proceso a través

de un tablero de control.

Con estas herramientas, la empresa podra mejorar la gestion contractual, optimizando los

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

La definicion 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 desempeiio, identificar
oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas, asegurando asi su posicion como

lider en el mercado y la satisfaccion de sus clientes.
Redisefio de los procesos propuesto

El nuevo redisefio de procesos en COELECPRO S.A. est4 estructurado en una secuencia
de actividades claramente definidas, con tiempos especificos y relaciones de precedencia
que aseguran una ejecucion eficiente y organizada de los proyectos. Este redisefio busca
optimizar los tiempos de entrega, mejorar la coordinacion 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 descripcion, duracion

y las tareas previas necesarias para su inicio. El redisefio implementado permite que las
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actividades "Pruebas y Aprobaciones" (F) y "Control de Calidad" (G) se realicen
simultdneamente, lo que mejora los plazos al eliminar dependencias que no son
esenciales. La tarea de "Entrega al Cliente" (I) contintia dependiendo de la conclusion de
estas dos actividades paralelas, preservando asi la coherencia del proceso de trabajo,

como se observa en la tabla 18.

Tabla 18: Duracion de actividades y relaciones de precedencia propuesto

. " Tiempo L Finalizacion .
Actividad Descripcion esperado (TE) Inicio (dias) (dias) Observaciones
A Inicio 15 dias 0 15 Actividad inicial
B Recepcion del 7 dias 15 29 Dependiente de
Proyecto A
Gestion . Dependiente de
c Contractual 30 dias 22 52 B
D Replanteo 15 dias 52 67 gependlente de
E Instalqcmn de 60 dias 67 127 Dependiente de
Materiales D
= Pruebas y 60 dias 127 187 Ejecutada en
Aprobaciones paralelo con G
Supervisa las
G Control de 60 dias 127 187 pruebas y
Calidad ;
aprobaciones
H Finalizacién del 30 dias 187 217 Dependiente de F
Proyecto yG
Entrega al . Dependiente de
| Cliente 7 dias 217 224 H
J Fin 15 dias 224 239 Dependiente de |

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

En la tabla 19, se muestran los tiempos optimistas, mas probables y pesimistas para cada
actividad, junto con el calculo del tiempo esperado (TE) utilizando la siguiente formula:

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

Tiempo Tiempo Mas Tiempo Tiempo
Actividad Optimista (O) Probable (M) Pesimista (P) Esperado
(dias) (dias) (dias) (TE) (dias)

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

| 5 7 10 7

J 12 15 18 15

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Aunque el redisefio no modifica los tiempos de cada actividad individualmente, el calculo
del TE proporciona una estimacion mas precisa de la duracion esperada en situaciones de
incertidumbre. Esto ayuda a determinar con exactitud la duracion total del proyecto, que

ahora se ha optimizado a 239 dias.

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 critica del proyecto. Esto significa
que no hay flexibilidad en los tiempos de inicio y finalizacion de ninguna actividad, ya

que cualquier retraso en alguna de ellas impactara directamente en la duracion total del

proyecto, que esta planificada en 239 dias.

Tabla 20: Holgura del Proyecto Mejorado

Inicio Final Inicio tardio Final tardio
Actividad TE (dias) temprano temprano (TLI) (TLF) Holgura

(TEI) (TEF)

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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Inicio Final Inicio tardio  Final tardio

Actividad TE (dias temprano temprano Holgura
() qen (TeR) (TLD) (TLF) ’
H 30 187 217 187 217 0
| 7 217 224 217 224 0
J 15 224 239 224 239 0

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

La figura 5 se ilustra como se optimiza el proyecto mediante la reorganizacion de las
relaciones de precedencia entre las tareas. En especial, se resalta el cambio que posibilita
la ejecucion simultdnea de las actividades F (Pruebas y Aprobaciones) y G (Control de

Calidad), lo que disminuye el tiempo total del proyecto, como se muestra a continuacion.
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Pruebas y
aprobaciones
60 Dias

A 4

Recepcion
del proyecto
7 Dias

|

Gestion
contractual
30 Dias

|

Replanteo
15 Dias

|

Instalacion
de materiales

60 Dias

Control de
calidad
60 Dias
Finalizacion
del proyecto
30 Dias
Entrega al
cliente
7 Dias
Fin
15 Dias

Figura 5: Diagrama de PERT propuesto con tiempos estimados
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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CAPITULO III
PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

La propuesta se centra en crear e implementar un modelo de gestion 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 ejecucion de actividades esenciales dentro de la empresa, asegurando calidad
y mejora constante. Cada fase del modelo, desde la formulacion de politicas hasta la
elaboracion del manual de procesos, estd disenada para responder a las necesidades
detectadas durante el diagnostico inicial, garantizando la coherencia con los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Ademas, se pone énfasis en identificar y documentar los procesos claves de la empresa,
lo que permite ver como se interrelacionan y dependen entre si. El mapa de procesos
facilita la comprensiéon completa del flujo de trabajo. Luego, se disefia el flujo de
procesos, estableciendo el orden 16gico 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 informacién valiosa para la toma

de decisiones y el monitoreo continuo del desempeio.

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 disefio del diagrama estan previstos para disminuir
notablemente el tiempo total del proyecto, reduciéndolo de 254 dias a 239 dias, lo que
implica una mejora de 15 dias. Esta optimizacion facilitara una entrega mas rapida al
cliente, manteniendo la calidad, mediante la realizacion simultanea de tareas esenciales,
como pruebas, aprobaciones y control de calidad. Ademas, al incorporar margenes de
tiempo en actividades menos criticas, se afiade flexibilidad para manejar situaciones
imprevistas y mejorar la gestion temporal. Estas mejoras, en conjunto, aumentaran la
eficiencia operativa, disminuirdn los costos relacionados con retrasos y elevaran la

satisfaccion del cliente.

Esta tabla 21 se compara la duracion inicial de la ruta critica, que era de 254 dias, con la
mejorada, que es de 239 dias. Se explica como la ejecucion 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 duracién general del proyecto.

Tabla 21: Cuadro comparativo

Aspecto Ruta Critica Original Ruta Critica Mejorada
Duracion Total 254 dias 229 dias
Secuencia Critica A-B—-C—->D—-E—-F—-G A—->B—-C—>D—-E—-F—-H
—-H->I-] —I1-]
Actividades en Ninguna FyG
Paralelo
Holgura Total Fuera  Ninguna 0 dias
de la Ruta
Flexibilidad en Limitada Mejorada debido a la actividad
Asignacién de paralela
Recursos

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

La variacion de 15 dias en la duracion total del proyecto, originalmente, el proyecto tenia
una duracion total de 254 dias, pero tras la mejora, se ha reducido a 239 dias, lo que

representa una disminucion directa en el tiempo total.
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Esta reduccion se logrd principalmente al permitir que las actividades F (Pruebas y
Aprobaciones) y G (Control de Calidad) se lleven a cabo simultaneamente. Esto elimino
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

Duracion Duracion Propuesta  Cambio
Actividad Actual Top . Comentario
, (dias) (dias)
(dias)
A Inicio 15 15 0 Sin cambios.
B: Recepcion del 7 7 0 Sin cambios.
Proyecto
C: Gestion 30 30 0 Sin cambios.
Contractual
D: Replanteo 15 15 0 Sin cambios.
E: Instalacion de 60 60 0 Sin cambios.
Materiales
. Pruchas Sin cambios,
: asy 60 pero ahora
Aprobaciones
paralelaa G.
60 0 . .
. Sin cambios,
G: Control de
_ 15 pero ahora
Calidad
paralelaaF.
H: Finalizacion del 30 30 0 Sin cambios.
Proyecto
|: Entrega al 7 7 0 Sin cambios.
Cliente
J: Fin 15 15 0 Sin cambios.
Duracién Total 254 239 -15 ejora en
tiempo total.

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Duracién Total Reducida: La duracion total del proyecto disminuy6 en 15 dias, pasando

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

Tareas en Paralelo: La principal mejora radica en la ejecucion simultanea 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 reestructuracion en la secuencia y la realizacion de

tareas paralelas optimizo6 la ruta critica.

Esta comparacion resalta que la clave de la mejora esta en la reestructuracion del proceso
y no en la reduccion de tiempos de las actividades individuales, lo que demuestra una

gestion mas eficiente del proyecto.
Cronograma de actividades

La tabla 22 del "Plan de Implementacion del Modelo de Gestion por Procesos en
COELECPRO S.A. con Costos Asociados" detalla un plan para llevar a cabo el
proyecto de optimizacién de procesos en la empresa COELECPRO S.A. Esta tabla esta
organizada en filas y columnas, donde las filas representan las fases principales del
proyecto y las columnas detallan las actividades especificas, 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:

e Andlisis situacional: En esta fase, se realizara una revision detallada de los
antecedentes y datos importantes de la empresa, identificando y clasificando los
procesos existentes. Esta programada para el primer mes del proyecto y tiene un
costo de $340.

e Orientacion hacia procesos: Durante el segundo mes, se adaptaran los requisitos de
la norma ISO 9001 a la situacion de COELECPRO S.A. Se definiran los procesos,
sus interacciones, y se estableceran los objetivos, entradas, salidas y responsables de
cada proceso. El costo para esta fase también es de $340.

e Creacion de procesos: En el tercer mes, se disefiaran los flujos de los procesos
previamente identificados y se definiran los indicadores clave para evaluar su
rendimiento. El costo de esta fase es de $340.

e Redaccion de documentos: La Gltima fase, programada para el cuarto mes, consiste
en la elaboracion del manual de procesos, que servira como guia para la
implementacion y mejora continua del modelo de gestidn. 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 implementacion

Etapa Actividades Mles Mzes M3es M4es Costo

Diagnostico Revision de antecedentes e

situacional informacion de la empresa.
Identificacion y clasificacion de $340 $340
procesos. Analisis FODA.

Enfoque por Desglose de requisitos 1SO

procesos 9001. Determinacion de
procesos e interacciones. $340 $340
Definicién de objetivos,
entradas, salidas y responsables.

Disefio de Disefio de flujos de procesos.

procesos Definicion de indicadores clave. $340 $340

Documentacion  Estructuracion del manual de $620 $620
procesos.

Total $340 $340 $340 $620 $1640

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Analisis de costos

El gréafico 1, que ilustra los costos acumulados a lo largo del tiempo, también conocida
como curva S o de valor ganado, es una representacion visual que muestra como 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
duracion total del proyecto. El eje vertical muestra los costos acumulados en dolares,
desde $0 hasta un total de $1,640. La linea del grafico refleja el aumento progresivo de
los costos acumulados a lo largo del tiempo. Cada punto en la linea marca el costo
acumulado al final de cada mes, y la inclinacién de la linea 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 dltimo 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

documentacion, que tiene un costo de $620, el méas alto de todas las fases.

La forma de la curva S en este grafico es comun 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.

Curva S de Costos Acumulados

—8— Costos acumulados $1640
1600 4

14000 A

1200

1000 S

B0

Costos Acumulados (%)

600

200

Meses

Grafico 1:Grafico de costos acumulados en el tiempo Curva S
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

e La adopcion del modelo de gestion basado en procesos ha permitido a
COELECPRO S.A. identificar y redisefar sus procesos fundamentales, tales
como la gestion de contratos, replanteo, instalacion de materiales, pruebas y
aprobacion, y aseguramiento de calidad. Este redisefio, 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.

e Mediante el analisis y redisefo utilizando el Diagrama de PERT, se ha conseguido
disminuir la duracion total de los proyectos de 254 a 239 dias. Esta mejora de 15
dias evidencia que la ejecucion simultanea de actividades criticas, como pruebas,
aprobaciones y control de calidad.

e Eldesarrollo del Manual de Procesos ofrece una herramienta 1til para estandarizar
actividades, definir roles y responsabilidades, y establecer indicadores clave de
rendimiento (KPI). Esto facilita la medicion, seguimiento y mejora continua,
asegurando que los procesos cumplan con los estandares de calidad y las
expectativas del cliente.

e La propuesta del modelo de gestiébn basado en procesos no solo optimiza la
eficiencia interna de COELECPRO S.A., sino que también refuerza su
competitividad en el mercado de contratacion publica. La mejora en la calidad del
servicio y el cumplimiento de los plazos establecidos aumentan la satisfaccion del

cliente y las oportunidades de obtener nuevos contratos.
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Recomendaciones

Se sugiere establecer un sistema de evaluacion continia apoyado en los KPI
definidos en el Manual de Procesos, como el porcentaje de cumplimiento de
plazos contractuales y el indice de inconformidades en pruebas. Este sistema
permitira 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
garantizard la estandarizacion de actividades y fomentara una cultura
organizacional orientada hacia la calidad y la mejora continua.

Para facilitar la implementaciéon y monitoreo del modelo, se recomienda la
utilizacion de software de gestion de procesos que permita modelar flujos de
trabajo, asignar responsabilidades, automatizar reportes y gestionar los
indicadores definidos. Esto agilizara la operacion y mejorara la trazabilidad de las
actividades.

Se debe establecer un calendario anual para la revision y actualizacion del Manual
de Procesos, asegurando su alineacion con los cambios en la estructura
organizacional, normativas aplicables y condiciones del entorno. Ademas, 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 ntimero 050323980-8, en mi calidad de presidente de la empresa
COELECPRO S.A. CERTIFICO que el seiior GUILCAMAIGUA MAISINCHO
ANGEL PAUL portador de la cedula de identidad namero 050400142-1, en su calidad
de estudiante de Ingenieria Industrial de la UNIVERSIDAD INDOAMERICA,
realizo su trabajo de titulacion con el tema: “PROPUESTA DE UN MODELO DE
GESTION POR PROCESOS PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS
“COELECPRO S. A.” QUE PERTENECE A LAS PYMES”, y al conocer la
estructura de trabajo la propuesta servird para la mejora en la gestion de los procesos de
la empresa, por lo mismo puedo certificar que el sefior 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 ANGEL 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.”

COELECPRO Cédigo:
Construcclones Eléctricas y Proyectos Manual de Procesos MPIE-001

RUC. 0503239808001

COELECPRO S.A.

MANUAL DE PROCESOS
Accion Nombre Cargo Nro. De Cédula Firma
Elaboracion
Aprobacion

CONTROL E HISTORIA DE CAMBIOS

Version Descripcion del cambio Fecha de actualizacion

0.1 Emision inicial 30 de noviembre de 2024
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Introduccion

El presente Manual de Procesos constituye una herramienta estratégica para garantizar la
gestion 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 propodsito de estandarizar los procesos clave, optimizar recursos, asegurar la

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

La necesidad de elaborar este manual surge a partir de un diagnostico que revela la
situacion actual de COELECPRO, el cual evidencid importantes areas de oportunidad en
la gestion de los procesos actuales. Entre los principales hallazgos destacan la falta de
documentacion e integracion entre los procesos, problemas de coordinacion entre areas,

y la ausencia de métricas definidas para evaluar el desempefio.

Estas deficiencias han resultado en incumplimientos de plazos, afectaciones en la calidad
de los proyectos y costos operativos elevados. Segin Hammer & Champy (2019), una
gestion basada en procesos estructurados y documentados es esencial para abordar estas

problematicas y garantizar la eficiencia operativa.

En este contexto, el Manual de Procesos de COELECPRO S.A. ha sido disefiado para
establecer directrices claras sobre la ejecucion, supervision y evaluacion de los procesos
clave, incluyendo sus objetivos, responsables, entradas, salidas y métricas de desempeiio.
Este enfoque permite no solo estandarizar las actividades, sino también fortalecer la

comunicacion interna y minimizar errores en la operacion diaria (Davenport, 2019).

Ademas, el manual es una herramienta de apoyo fundamental para los colaboradores, ya
que proporciona una vision integral de los procesos organizacionales y su interrelacion.
Su implementacion contribuird a mejorar la planificacion, ejecucion y control de las
actividades, asi como a garantizar que los resultados obtenidos cumplan con los
estandares 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
diagnostico, sino que también se alinea con el compromiso de COELECPRO S.A. de
fortalecer su sistema de gestion 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. esta dirigido a todas las areas,
roles y actividades involucradas en la ejecucion de los procesos clave identificados como

criticos para el éxito de la organizacion.

Este manual abarca especificamente los procesos de gestion contractual, replanteo,
instalacion de materiales, pruebas y aprobaciones, y control de calidad, definidos como
prioritarios en funcion de su impacto en la operacion 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 gestion contractual y la coordinacion general de los procesos
relacionados con la ejecucion de proyectos.
o Responsable de la firma de contratos, supervision de plazos y cumplimiento de
las entregas parciales y finales.
o Jefe de ejecucion
o Responsable de las actividades relacionadas con la solicitud y seguimiento de
anticipos, socializacion de proyectos y entrega de resultados parciales.
e Residente de obra
o Lidera las actividades de replanteo, supervision de instalacion de materiales y
control de calidad.
o Coordina las auditorias de procesos, controles en fases criticas y las pruebas
funcionales de los proyectos.
e Brigadas técnicas
o Encargadas de la instalacion de materiales, incluyendo montaje, conexion de
componentes técnicos y ajustes necesarios para cumplir los requerimientos
técnicos.
¢ Fiscalizacion
o Responsable de garantizar el cumplimiento de estandares de calidad mediante

inspecciones técnicas, auditorias de procesos y validacion de resultados.
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En cuanto a las actividades, el alcance del manual incluye la estandarizacion de:

Procedimientos relacionados con la ejecucion de proyectos de instalacion eléctrica.
La medicion y evaluacion del desempeiio de los procesos clave mediante indicadores

de desempefio definidos.
La integracion y coordinacidn entre areas para garantizar la calidad, el cumplimiento

de plazos y la satisfaccion del cliente.

Objetivos

Objetivo general

Proveer una herramienta sistematica y estandarizada que documente y facilite la

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

Objetivos especificos

Redactar la politica de calidad de COELECPRO S.A., alineada con los requisitos de
la norma ISO 9001:2015, para garantizar un enfoque de gestion basado en la
estandarizacion de los procesos, el cumplimiento de las expectativas de los clientes y
la promocién de la mejora continua en todas las operaciones de la organizacion.
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 propdsito,
actividades, entradas, salidas y responsables, asegurando una comprension integral de
su funcionamiento.

Identificar y documentar los actores involucrados en cada proceso, definiendo sus
responsabilidades para garantizar una ejecucion eficiente y coordinada.

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

Politica de calidad de COELECPRO S.A.
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COELECPRO S.A. dirige sus procesos de servicios de instalaciones eléctricas hacia la
satisfaccion de los clientes y partes interesadas, asegurando el cumplimiento de los
requisitos legales, reglamentarios y especificos de cada proyecto. La organizacion se
compromete a la mejora continua de sus procesos, enfocandose en incrementar la eficacia
y eficiencia operativa. Asimismo, garantiza la provision 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 como interactiian y se complementan los distintos procesos,

destacando los flujos de informacion y los puntos de integracion clave.
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Figura 1: Mapa de procesos de COELECPRO S.A.
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Descripcion de procesos

Proceso de gestion contractual

La gestion contractual es un proceso fundamental para garantizar la correcta
administracion de los contratos en COELECPRO S.A. Este proceso incluye actividades
orientadas a la formalizacion, ejecucion y liquidacion de los contratos, asegurando el
cumplimiento de los términos de referencia establecidos y el control de los plazos. Su
propdsito 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 Gestion Contractual.

Tabla 1: Ficha técnica del proceso de gestion contractual

Campo Detalle
Cadigo del Proceso GC-01
Nombre del Proceso Gestion Contractual

Garantizar la correcta formalizacion, ejecucion y
liguidacion de los contratos.
Términos contractuales, cronogramas de ejecucion,
y especificaciones técnicas.
Contratos firmados (C-001)
Actas de reunion (A-001)
Salidas Planes de trabajo (P-001)
Informes de cumplimiento (1-001)
Actas de entrega-recepcion (A-002)

Propdsito

Entradas

Firma de contrato, seguimiento de anticipos,
socializacion del proyecto, solicitud de inicio de
obra, solicitud de pagos parciales, solicitud de
liguidacion final.

Responsables Administrador de obra, jefe de ejecucion.
Porcentaje de cumplimiento de plazos contractuales
(PCPC).

Porcentaje de entrega de productos parciales (PEPP).
Software de gestion de contratos, documentos
contractuales, herramientas de monitoreo.

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Actividades Principales

Indicadores Asociados

Recursos Necesarios

La figura 2 muestra el flujo del proceso de gestion 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 ejecucion gestiona la solicitud y el seguimiento del anticipo, seguido de la
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socializacion 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 liquidacion final del proyecto,
actividades que generan facturas y documentos de cierre. El proceso concluye una vez

completadas todas las actividades administrativas y contractuales.

Inicio del
proceso

Administrador de obra

Contrato

Firma del firmado

contrato

Jefe de ejecucion

Solicitud y
seguimiento
del anticipo

1

Jefe de ejecucion

e Actas de
Socializacion .
————M  reuniones
del proyecto .
Administrador de obra
Solicitud de Plan de trabajo
L ———M
inicio de obra .
Administrador de obra I
Solicitud de Informes de
. ————m cumplimiento
pagos parciales \-/_\
Administrador de obra
Solicitud de Actas de entrega
liguidacion ~———M  recepcion
final \_/—\

Jefe de ejecucién

Fin del proceso

Figura 2: Flujograma del proceso de gestion contractual
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Las salidas o documentos establecidos en la gestion contractual deben estandarizarse para
ser accesibles al personal responsable de ejecutar las actividades del proceso. A

continuacion, se presentan los formatos correspondientes.

Tabla 2: Formato para los contratos de prestacion de servicios

FORMATO PARA CONTRATO DE PRESTACION DE Codigo:
SERVICIOS C-001

CONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS

Enla ciudad de ............... ,alos ......... dias del mes de ............. de ...... , S
suscribe el presente Contrato de Prestacion de Servicios, entre las siguientes partes:

PRIMERA PARTE: Nombre de la empresa, con Registro Unico de Contribuyentes
(RUC) NO. o , representada legalmente por el/la Nombre del
representante legal, en calidad de Cargo del representante, quien para efectos del
presente contrato se denominard "LA CONTRATANTE".

SEGUNDA PARTE: Nombre del proveedor, portador del RUC/Cédula de Identidad
NO. , domiciliado en Direccion, quien actua en calidad

de Rol o actividad a desempeiiar y para efectos del presente contrato se denominard
"EL CONTRATISTA".

Ambas partes, en uso de sus facultades legales, acuerdan suscribir el presente contrato
sujeto a las siguientes clausulas y condiciones:

CLAUSULAS GENERALES
PRIMERA: Objeto del Contrato

El CONTRATANTE contrata los servicios de EL CONTRATISTA para Descripcién
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 especificas y exclusiones si aplica.
TERCERA: Duracion

El presente contrato tendra una duracion de Plazo, iniciando el Fecha de inicio y
finalizando el Fecha de finalizacion, salvo las causales de terminacion anticipada
descritas en este documento.

CUARTA: Obligaciones del Cliente

1. Facilitar el acceso a Recursos/instalaciones.
2. Proveer la informacion necesaria para la correcta ejecucion de los servicios.

QUINTA: Obligaciones del Proveedor

1. Cumplir con los estandares técnicos y normativos establecidos.
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FORMATO PARA CONTRATO DE PRESTACION DE Cadigo:
SERVICIOS 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 délares, el cual serd pagado en las
siguientes etapas:

o % al inicio del contrato.
o % tras la entrega de Producto parcial.
o % contra la entrega final y aceptacion conforme.

SEPTIMA: Terminacién del Contrato
El contrato podra 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 Angel (2024)
Nota. Este formato es exclusivo para contratos privados. Para contratos publicos, se
utilizaran los formatos establecidos por las entidades correspondientes.
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Tabla 3: Formatos para actas de reunion

FORMATO DE ACTA DE REUNION CX_dO‘g;”
ACTA DE REUNION

1. INFORMACION GENERAL

Fecha:

Hora:

Lugar:
2. PARTICIPANTES

Nombre Cargo Firma

3. TEMAS TRATADOS

Tema 1:
Tema 2:

Tema 3:

4. ACUERDOS Y COMPROMISOS

Aumentar filas de acuerdo con la cantidad de participantes

Acuerdo/Compromiso

Responsable

Fecha limite

S. OBSERVACIONES

Aumentar filas en base a la cantidad de acuerdos y compromisos establecidos

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Tabla 4: Formato para los planes de trabajo

1. INFORMACION GENERAL
Nombre del proyecto:

Responsable:

2. OBJETIVOS

Objetivo general:

3. ACTIVIDADES

FORMATO PARA ELABORACION DE PLANES DE Cadigo:
TRABAJO P-001
PLAN DE TRABAJO

Objetivos especificos (de acuerdo a los términos de referencia):

Actividad Responsable Recursos

Pazo de entrega

Aumentar filas en base a las actividades requeridas

4. CRONOGRAMA
Grafica de Gantt

5. FIRMAS
Elaborado por: Administrador de Revisado/Aprobado por:
obra Administrador de contrato
CI: CI:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Tabla 5: Formato para informes de cumplimiento

Codigo:

FORMATO PARA INFORMES DE CUMPLIMIENTO 1.001

INFORME DE CUMPLIMIENTO
1. INFORMACION GENERAL
Fecha de elaboracion del informe:
Contrato relacionado: Codigo del contrato
Evaluador:

Periodo evaluado:

2. ACTIVIDADES EJECUTADAS

Estado
Actividad Responsable | (Cumplida/P | Observaciones
endiente)

Aumentar filas en base a las actividades evaluadas
3. CUMPLIMIENTO DE PLAZOS

Fecha de inicio:
Fecha de finalizacion:
Retrasos detectados (si aplica):

4. OBSERVACIONES GENERALES

5. FIRMAS

Administrador de obra Jefe de ejecucion
CI: CI:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Tabla 6: Formato para actas de entrega — recepcion

FORMATO PARA ACTAS DE ENTREGA — RECEPCION Cﬁg:)gl"‘
ACTA DE ENTREGA — RECEPCION

1. INFORMACION GENERAL

Contrato relacionado: Codigo del contrato

Fecha de emision:
2. DETALLE DE PRODUCTOS ENTREGADOS

Producto Detalle Fecha de Observaciones
entrega

Estado (Conforme/No conforme):

4. OBSERVACIONES GENERALES

Aumentar filas en base a los productos entregados

3. CONFORMIDAD DEL CLIENTE

5. FIRMAS

Nombre del contratante
CI:

Nombre del contratista

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (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
verificacion de planos y el ajuste de condiciones del terreno o infraestructura, asegurando
la viabilidad técnica de la ejecucion del proyecto. La tabla 23 presenta la ficha técnica del

proceso de replanteo.

Tabla 6: Ficha técnica del proceso de replanteo

Campo Detalle
Cadigo del Proceso RP-01
Nombre del Proceso Replanteo
Propésito Verificar y ajustar las condicione§ inic.iales del‘
proyecto para asegurar la correcta ejecucion técnica.
Entradas Planos de obra, especificaciones técnicas,

condiciones iniciales del sitio.

Salidas Informes técnicos (1-002)

Toma de medidas, verificacion de planos, ajuste de
condiciones del terreno o infraestructura.

Responsables Residente de obra, brigadas técnicas.

Actividades Principales

Indicadores Asociados Tiempo medio de replanteo por proyecto (TMRP).

Equipos de medicion, software de disefo técnico,

Recursos Necesarios ) ,
herramientas topograficas.

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

La figura 3 muestra el flujo del proceso de replanteo, que se inicia con la recepcion del
proyecto por parte del residente de obra, quien utiliza los planos de obra como entrada
inicial. A continuacion, se realiza la toma de medidas en el sitio para verificar la
adecuacion de las condiciones existentes. Posteriormente, se lleva a cabo la verificacion
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 Angel (2024)

Las salidas generadas durante el proceso de replanteo se documentan para garantizar
trazabilidad y respaldo técnico. A continuacion, se presentan los formatos

correspondientes.
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Tabla 7: Formato para informes técnicos

FORMATO PARA INFORMES TECNICOS

Codigo:
1-002

INFORME TECNICO

1. INFORMACION GENERAL
Fecha de elaboracion del informe:
Contrato relacionado: Codigo del contrato

Responsable del informe:

2. ACTIVIDADES EJECUTADAS

Actividad

Estado
Responsable | (Cumplida/P
endiente)

Observaciones

Aumentar filas en base a las actividades realizadas

3. MEDICIONES Y AJUSTES REALIZADOS

Actividad

Medida/Parametro

Resultado

Aumentar filas en base a las actividades realizadas

4. RECOMENDACIONES

5. FIRMAS

CI:

Elaborado por: Residente de obra

Aprobado por: Administrador de
obra

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Proceso de instalacion de materiales
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El proceso de instalacion de materiales es fundamental para la implementacion 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 conexion de componentes eléctricos y los ajustes técnicos
necesarios para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad. La tabla 8

presenta la ficha técnica del proceso de instalacion de materiales.

Tabla 8: Ficha técnica del proceso de instalacion de materiales

Campo Detalle
Cadigo del Proceso IM-01
Nombre del Proceso Instalacién de Materiales
Asegurar la correcta implementacion técnica de los
Propdsito materiales y componentes necesarios para el
proyecto.

Materiales especificados, planos técnicos, recursos
de instalacion.
Salidas Libros de obra (L-001).
Montaje de materiales, conexion de componentes
eléctricos, ajustes técnicos finales.
Responsables Brigadas técnicas, residente de obra.

Entradas

Actividades Principales

Indicadores Asociados Tiempo medio de instalacion de materiales (TMIM).

Equipos de instalacion, inventarios de materiales,
herramientas eléctricas y mecanicas.
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Recursos Necesarios

La figura 4 muestra el flujo del proceso de instalacion de materiales, que comienza con
la recepcion 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 conexion 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 revision

y cierre de las actividades realizadas.
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Figura 4: Flujograma del proceso de instalacion de materiales

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Los registros generados durante la instalacion de materiales son esenciales para

documentar el cumplimiento de las especificaciones técnicas. A continuacion, se presenta

el formato correspondiente.
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Tabla 8: Formato para libros de obra

FORMATO PARA LIBROS DE OBRA Cﬁ’_‘(‘)‘ogf‘
LIBRO DE OBRA

1. INFORMACION GENERAL

Libro Nro.:

Fecha de emision:

Contrato relacionado: Codigo del contrato

Responsable:
2. ACTIVIDADES EJECUTADAS

Estado
Actividad Responsable | (Cumplida/P | Observaciones
endiente)

Aumentar filas en base a las actividades realizadas

3. COMPONENTES INSTALADOS Y PRUEBAS REALIZADAS

Componente

Detalle de la
instalacion

Observaciones

Aumentar filas en base a los componentes instalados

4. AJUSTES Y RECOMENDACIONES

5. FIRMAS

CI:

Elaborado por: jefe de brigada
técnica

Aprobado por: Residente de obra

CI:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Proceso de pruebas y aprobaciones
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El proceso de pruebas y aprobaciones garantiza la validacion de los trabajos realizados
en cada proyecto, asegurando que cumplan con los estandares técnicos y normativos. Este
proceso abarca actividades como la ejecucion de pruebas de funcionamiento,
inspecciones técnicas y la aprobacion 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
Cadigo del Proceso PA-01
Nombre del Proceso Pruebas y Aprobaciones
Pronosi Validar que los trabajos realizados cumplen con los
roposito

estandares técnicos y normativos establecidos.
Informes técnicos preliminares, especificaciones de
pruebas, protocolos de inspeccion.
Informes de pruebas (I-003)
Actas de aprobacion (A-003).
Ejecucion de pruebas de funcionamiento,
inspecciones técnicas, firma de aprobaciones.
Responsables Residente de obra, fiscalizacion.

Indicadores Asociados [ndice de inconformidades en pruebas (IIP).

Instrumentos de medicidn, protocolos de pruebas,
reportes de inspeccion.

Entradas

Salidas

Actividades Principales

Recursos Necesarios

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

La figura 5 muestra el flujo del proceso de pruebas y aprobaciones, que inicia con la
recepcion de los trabajos realizados por parte del residente de obra. Se efectuan pruebas
de funcionamiento e inspecciones técnicas lideradas por la fiscalizacion, generando
informes de pruebas como resultado. Si los trabajos cumplen con los criterios establecidos
en los términos de referencia, se emite el acta de aprobacion y se realiza la firma
correspondiente, marcando la finalizacion 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 evaluacion.
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Figura 5: Flujograma del proceso de pruebas y aprobaciones
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Los registros generados durante el proceso de pruebas y aprobaciones documentan el

cumplimiento de las actividades realizadas y los resultados obtenidos. A continuacion, se

presentan los formatos correspondientes.
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Tabla 10: Formato para informes de pruebas

FORMATO PARA INFORMES DE PRUEBAS

Codigo:
1-003

INFORME DE PRUEBAS
1. INFORMACION GENERAL
Fecha de realizacion del informe:
Fecha de realizacion de pruebas:
Contrato relacionado: Codigo 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

Detalle de la no

No conformidad conformidad

Ajuste realizado

Aumentar filas en base a las no conformidades

4. RECOMENDACIONES

5. FIRMAS

Elaborado por: Fiscalizador
CL:

Aprobado por: Administrador de

obra
CI:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Tabla 11: Formato para actas de aprobacion técnica

FORMATO PARA ACTAS DE APROBACION TECNICA

Codigo:
A-003

1. INFORMACION GENERAL

Fecha del informe:

Responsable del acta:

2. CRITERIOS DE APROBACION

ACTA DE APROBACION TECNICA

Contrato relacionado: Codigo del contrato

Criterio

Sustento técnico

3. OBSERVACIONES

Aumentar filas en base a los criterios

4. FIRMAS

Elaborado por: Fiscalizador

CI:

Aprobado por: Administrador de

obra
CI:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Proceso de control de calidad

El proceso de control de calidad garantiza que los proyectos cumplan con los estandares
establecidos y las expectativas de los clientes. Este proceso incluye inspecciones,
auditorias y revisiones en puntos criticos 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
Codigo del Proceso CC-01
Nombre del Proceso Control de Calidad
Propésito Supervisar y garantizar la calidad de los proyectos

mediante auditorias y revisiones en puntos criticos.
Especificaciones técnicas, resultados de
inspecciones previas, normativas aplicables.
Informe de calidad (I-004)
Salidas Bitacora de auditorias (B-001)

Informe de revision de materiales (1-005)
Realizacion de auditorias, inspeccion de materiales y
equipos, emision de reportes de hallazgos.

Responsables Residente de obra, fiscalizacion.

Indicadores Asociados Indice de incumplimientos de calidad (IIC).

Equipos de inspeccidn, lista de verificacion de
calidad, software de gestion de calidad.
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Entradas

Actividades Principales

Recursos Necesarios

La figura 6 muestra el flujo del proceso de control de calidad, que comienza con auditorias
de procesos realizadas por el residente de obra, documentadas en la bitdcora de auditoria.
Luego, se efectua la revision de materiales y equipos, generando un informe respectivo.
Posteriormente, se implementan controles en las fases criticas del proyecto bajo la
supervision de la fiscalizacion, produciendo un informe de calidad. Si los estandares de
calidad se cumplen, el proceso continlia normalmente. En caso de no conformidades, se
levantan registros correspondientes y se implementan acciones correctivas, concluyendo

el proceso tras asegurar el cumplimiento de los estandares establecidos.
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Figura 6: Flujograma del proceso de control de calidad
Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Los registros generados en este proceso documentan el cumplimiento de las actividades
realizadas y los hallazgos encontrados. A continuacién, se presentan los formatos

correspondientes.

107



Tabla 13: Formato para reportes de calidad

FORMATO PARA INFORMES DE CALIDAD Cﬁg}i‘"
INFORME DE CALIDAD
1. INFORMACION GENERAL
Fecha de la auditoria:
Fecha de elaboracion del informe:
Contrato relacionado: Codigo del contrato
Auditor responsable:
2. CRITERIOS AUDITADOS
Resultado
Criterio de calidad Observaciones (Conforme/No
conforme)

Aumentar filas en base a los criterios auditados

3. NO CONFORMIDADES DETECTADAS Y AJUSTES REALIZADOS

Detalle de la no

No conformidad conformidad

Recomendacion

Aumentar filas en base a las no conformidades

4. ACCIONES CORRECTIVAS

5. FIRMAS

Elaborado por: Residente de obra

CI:

Aprobado por: Administrador de

obra
CI:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Tabla 14: Formato para bitacoras de auditorias

FORMATO PARA BITACORAS DE AUDITORIAS

Codigo:
B-001

BITACORA DE AUDITORIA
1. INFORMACION GENERAL
Fecha de la auditoria:
Contrato relacionado: Codigo del contrato

Auditor responsable:

2. DETALLE DE LA AUDITORIA

Actividad planificada Observaciones

Novedades

3. HALLAZGOS

Aumentar filas en base a las actividades planificadas por el auditor

4. FIRMAS

Elaborado por: Aprobado por:
Residente de obra Administrador de obra
CL: CL:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)
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Tabla 15: Formato para informe de revision de materiales

FORMATO PARA INFORME DE REVISION DE Cadigo:
MATERIALES 1-005

INFORME DE REVISION DE MATERIALES
1. INFORMACION GENERAL

Fecha de elaboracion del informe:
Contrato relacionado: Codigo del contrato

Responsable de la revision:

2. MATERIALES REVISADOS

Estado
Malo \ Regular \ Bueno

Material Observaciones

Aumentar filas en base a los materiales revisados

3. ACCIONES RECOMENDADAS

4. FIRMAS

Aprobado por: Administrador de
obra
CIL: CL:

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Elaborado por: Residente de obra

Indicadores de desempeiio

En este numeral, se presentan los indicadores clave de desempeino (KPI) disehados para
monitorear y evaluar la eficacia, eficiencia y calidad de los procesos clave de
COELECPRO S.A. Estos indicadores estan alineados con los objetivos estratégicos de la
organizacion 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

especificos que permiten medir su rendimiento en relacion con parametros criticos como
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tiempos de ejecucion, cumplimiento de estandares de calidad y eficiencia operativa. A

continuacion, se presentan las tablas que detallan los KPI para cada proceso clave.

La tabla 16 presenta indicadores que permiten evaluar el desempeiio de la gestion
contractual. El Porcentaje de Cumplimiento de Plazos Contractuales (PCPC) mide la
proporcion 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 gestion contractual

Indicador Nomenclatura

Porcentaje de cumplimiento de plazos contractuales PCPC

Definicion

Evalla la capacidad para cumplir con los plazos establecidos en los contratos

Férmula

Proyectos finalizados dentro del plazo contractual

PCPC = - X 100
Total de proyectos ejecutados
Insumos para el céalculo Fuente Frecuencia
Fechas de inicio y finalizacion del Planes de trabajo
contrato, cronogramas de Actas de ent . Anual
ejecucion ctas de entrega — recepcion
Indicador Nomenclatura
Porcentaje de entrega de productos parciales PEPP

Definiciéon

Evalua la capacidad para cumplir con los plazos de entrega de los productos parciales establecidos en
los contratos

Formula
PEPP = Productos parciales entregados a tiempo % 100
Total de productos programados
Insumos para el calculo Fuente Frecuencia

Fechas de entrega de productos
parciales programados, Informes de cumplimiento Al finalizar cada contrato
cronogramas aprobados

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

El indicador Tiempo Medio de Replanteo por Proyecto (TMRP) mide la duraciéon

promedio de las actividades relacionadas con el replanteo. Este indicador proporciona
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informacion sobre la eficiencia en la etapa inicial de los proyectos, permitiendo identificar

posibles areas de mejora en la planificacion y organizacion (tabla 17).

Tabla 17: Indicadores del proceso de replanteado

Indicador Nomenclatura
Tiempo medio de replanteo por proyecto TMRP
Definicion

Determina la duracion media de las actividades de replanteo

Formula

Suma de tiempos de replanteo (dias)

TMRP =

Total de proyectos ejecutados
Insumos para el célculo Fuente Frecuencia

Tiempos de replanteo
registrados

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Informes técnicos Anual

El Tiempo medio de instalacién de materiales (TMIM) evalua la duracion promedio de
las actividades de instalacion, un paso clave en la ejecucion de los proyectos. Este
indicador ayuda a monitorear la efectividad operativa en la implementacion de

componentes técnicos, permitiendo optimizar tiempos y recursos (tabla 18).

Tabla 18: Indicadores del proceso de instalacion de materiales

Indicador Nomenclatura
Tiempo medio de instalacion de materiales TMIM

Definicion

Determina la duracion media de las actividades de instalacion de materiales

Formula

Suma de tiempos de instalacién (dias)

TMRP =

Total de proyectos ejecutados
Insumos para el calculo Fuente Frecuencia

Tiempos de instalacion
registrados

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Libros de obra Anual
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El Indice de inconformidades en pruebas (IIP) mide la frecuencia de pruebas que
presentaron inconformidades durante su ejecucion, en relacion al total de proyectos. Este
indicador es esencial para identificar fallos recurrentes en el proceso de validacion y

priorizar acciones de mejora (tabla 19).

Tabla 19: Indicadores del proceso de pruebas y aprobaciones

Indicador Nomenclatura
indice de inconformidades en pruebas P
Definicion

Mide la media de las pruebas que presentaron inconformidades y requirieron ajustes o
correcciones, en relacion al total de proyectos ejecutados

Formula
PIP = Numero de pruebas con inconformidades
- Total de proyectos ejecutados
Insumos para el célculo Fuente Frecuencia
Informes de pruebas
Pruebas con . .
. . Actualizaciones de libros Anual
inconformidades
de obra

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

El Indice de incumplimientos de calidad (IIC) permite evaluar la proporciéon de
inspecciones de calidad que no fueron aprobadas debido a incumplimientos de los
estandares establecidos. Este indicador proporciona una vision clara del desempefio del
proceso de control de calidad y resalta las areas que requieren ajustes para garantizar la

conformidad con los objetivos (tabla 20).

Tabla 20: Indicadores del proceso de control de calidad

Indicador Nomenclatura
indice de incumplimientos de calidad lc
Definicion
Mide la proporcion de inspecciones de calidad que no fueron aprobadas debido a
incumplimientos de los estandares establecidos, en relacion con el total de
inspecciones realizadas
Formula
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INCC = Inspeclciones 7'10 aproba‘das 100
Total de inspecciones realizadas
Insumos para el calculo Fuente Frecuencia
NUmero de inspecciones . o .
) ) P . Bitacoras de auditoria
realizadas, inspecciones no . Anual
Informes de calidad
aprobadas

Elaborado por: Guilcamaigua Angel (2024)

Estos indicadores permiten un monitoreo sistematico y continuo de los procesos clave,
proporcionando informacion confiable para detectar areas de mejora, realizar ajustes
estratégicos y asegurar el cumplimiento de los objetivos de calidad de COELECPRO S.A.
La implementacion de estos KPI debe incluir herramientas de seguimiento y responsables

designados para garantizar su medicion y analisis regular.
Revision y actualizacion del manual

La revision y actualizacion del Manual de Procesos de COELECPRO S.A. es
fundamental para garantizar su vigencia, pertinencia y alineacién con las necesidades
organizacionales, los cambios normativos y las condiciones del entorno. Este numeral
establece las directrices que permitirdn mantener el documento como una herramienta

efectiva de gestion, adaptada a los retos y objetivos de la empresa.
Directrices para la revision y actualizacion
e Periodicidad de revision

o El manual sera revisado de manera anual o cuando ocurran cambios significativos
en los procesos, normativa aplicable o estructura organizacional.
o Se establecera un calendario de revisiones para garantizar la evaluacion periddica

del contenido.

e Responsables

o El Administrador de obra sera el encargado de coordinar las revisiones y gestionar

los ajustes necesarios en el manual.
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o

Los responsables de procesos proporcionaran informacion actualizada sobre las

actividades, entradas, salidas y recursos de sus respectivas areas.

Proceso de revision

Identificacidén de cambios: Analizar los procesos y registros para identificar areas
que requieran actualizaciones.

Evaluacion de impacto: Determinar como los cambios impactan en otros
procesos, en los objetivos organizacionales y en los indicadores de desempeiio.
Validacion: Confirmar los cambios con los responsables de procesos y la alta

direccidn antes de su incorporacion.

Actualizacion del contenido

Incorporar nuevos procesos, indicadores o politicas que reflejen la evolucion de
la organizacion.
Modificar, reemplazar o eliminar elementos del manual que ya no sean pertinentes

o efectivos.

Control de versiones

Cada version revisada del manual debera incluir un historial de cambios,
indicando la fecha de la revision, los apartados modificados, la justificacion del
cambio y la aprobacion por parte de la alta direccion.

El manual debe incluir una portada actualizada con la version y fecha de revision

mas reciente.

Distribucion y accesibilidad

o

El manual actualizado sera compartido a través del repositorio digital oficial de la
empresa, asegurando que todo el personal tenga acceso a la ultima version.
Se implementaran controles de acceso para garantizar que solo personal

autorizado pueda realizar modificaciones.

Capacitacion y comunicacion

©)

Realizar jornadas de capacitacion para comunicar los cambios a todos los

responsables de procesos y demas involucrados.
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o Proporcionar soporte técnico o formativo para facilitar la implementacion de las

actualizaciones.

Criterios de evaluacion
El éxito de la revision y actualizacion del manual sera evaluado mediante:

o El nivel de adopcién 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 desempeno.
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COELECPRO S.A.

Manual de Procesos - Version Final

Este documento concluye con la version actualizada del Manual de Procesos de
COELECPRO S.A., disenado para estandarizar y optimizar la gestion de procesos clave
en la organizacion. Su implementacion es responsabilidad de todos los colaboradores,
quienes deben garantizar el cumplimiento de las directrices aqui establecidas para

alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.
e Ultima revisiéon: 30 de noviembre de 2024.
Nota importante:

Cualquier sugerencia, observacion o necesidad de ajuste debe ser comunicada al
Administrador de Obra o al responsable de Procesos correspondiente, para garantizar la

actualizacion oportuna del manual.
Fin del Manual de Procesos

COELECPRO S.A. agradece el compromiso de todos los colaboradores en la

implementacion y mejora continua de los procesos documentados en este manual.
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ANEXO 3. Registro fotografico

Oglel

energla para el buen vivir

Oficio Nro. ELEPCOSA-PE-XDE00] 060

Latscunga. 11 de enera de 2008

Asuntor Notificacidn Legalizaciin Comtrato

Ingeniera
Jessy Elizabeth Guilcamaigua Maisincho
En su Despach

Die mi comsideracidn:

Como es de su conpcimiento le fue adjudicado el proceso MCO-ELEPCO073.200 7, para
la “Construccidn de proyecios del SAPG Latacunga maral ¥ wrbano margimal, Saguisili
rural ¥ wrbame marginal ¥ Salcedo rural v urbano margimal™; por tano comesponde Ia
legalizackim del contrato, mismo gque se suscribid ¢ |5 de enero del 2018, em
cumplimients al Art. 69 de I Ley Orgdnica del Sisiema Nacional de Conlrataciin
Fiblica. Corresponde ademis demtro del plazo  sefialado  presemiar las  parantias
comespondientes; asi como también la verificacién de no hallarse inmerso dentro de las
imhabilidades generales v especiales, seginm lo esiablece los ariculos 62 y 63 de Ia
LOSNCP, respeciivamente.

A cuyo efecio se servird coordimar con Asesoria Juridica de Elepoo 5.A.
Con sentimiemos de distinguida consideracion

Abentamente.

Ing. Jose Alberto Semanate Morodéia
PRESIDENTE EJECUTIVOY

Copia:
Sedonia Licenciada
Elsa Cecilia Del Conzeelo Almeida Granja
Secretaria General

sl

PRI GUCSS U PREICILD DU Y LR RSP LA e
Teldfenos M. {032) 813630 812640 212650 B12SEG SLI700
Faw: (053} &LAG2% Caufa: 759
werwweleornsscom  infodeeporsascom
WAL BOEDO0K L0 M SIEpO0sa W, Dwa LteRoonmy e pooss Lo

D s g Siamen
- Lalarunga = Eruader

En la fotografia se puede observar el documento con el que se da inicio al proceso de

Inicio del proyecto.

118



P p———
Blepcc

Latscunga, 16 de mayo del 2018

PARA: Ing. Jose Semanate Morona
PRESIDENTE EJECUTIVD:
ASUNTO: "ALUMERADD POBLICO VARIOS SECTORES DE LATACUNGA

LA MANA, ENTRADA PARROGUIA EL CARMEN LA MANA ¥
MEJORA DEL ALUMBRADD PUBLICO LATACUNGA SECTOR
MIAGARA™
Far &l presentz me permito solicitsr comedidaments se sinva sutonzar & inicio de un proceso
de confratacion para el "ALUMEBRADO FUBLICO VARMDS SECTORES DE LATACUNGA
LA MAMA, ENTRADA PARROGQUIA EL CARMEN LA MANA Y MEJORA DEL
ALUMERADO PUBLICO LATACUNGA SECTOR MIAGARA”™, de acuerdo a los t&rmines de
refierencia que =2 adjunia.

El presupuesto referencial alcanza la suma de § 232.371.85, por lo que == supgiers la
micdalidad de contratacion de Menor Cuantia Obras.

Zabe mancionar que se cuents con la certficacion d=l PAC N° 117-2012 s cusl se adjuniz al
presante, siendo necesanc solicitar a la Dirsccion de Finanzas ks cerificacion presupusstaria
y cartificacion de fondos.

Sa debe anotar que los proyecios se encusniran ubicados en los cantones Latscunga y La
Mana, con mayor incidencia en el cantdn Latacunga

We parmifio adjuntar 373 fojas que contiensn |a siguiente documentacion:

- Cuadro de requernmienta y carfificaciones
- Cuadro de movimienio presupuestanio
- Certificacion dal PAC
- Términcs de refersnciz
- Presupuesto referencial
- Crrdenes de trabajo que cuentan con:
Presupussto
Planos actuslizados de acuerdo sl ARCGIS con que cuents ELEPCD S.A

Disponibilidad presupuestarnis

Se debe indicar que los ANEXCS digitales para conocimiento de los oferentes como planos
¥ presupuests detallado e estdn emwisndo al comeo electrdnico ZIMBRA del Ing. Fakian
Tamayo, Profesienal 1, funcionario del Area de Adquisiciones.

Azentaments,

Ing. Ricardo Baugar

DIRECTOR TECHICO

FF Gt

La fotografia muestra el documento que da inicio al proceso de Recepcion del proyecto.
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TERMING S DE REFERENCIA PARA LA CONTRATACION DE: "ALUMERADC PUBLICO
VARIOS SECTORES DE LATACUNGA LA MANA, ENTRADA PARROGQUIA EL CARMEN
LA MANA Y MEJORA DEL ALUMERADO PUBLICO LATACUNGA SECTOR NMIAGARA™

1.  ANTECEDENWTES

En |z provinciz de Cofopax, adn existen ssctores en los que, las redes eléctricas ya han
cumplido su vida i, lo que restringe el progreso de los pusblos y refrasa notablemente, al
no poder ejecutar sus actividades productivas con los adelantos tecnaoldgicos disponibles en
Iz actualidad y en horas en gue dessparece |3 luz solar, por ko gue ELEPCO 5.4 ha
planificado la construccion y reforzamiento del sistema de alumbrado plblico. con [ finalidad
de hacarle participe a la mayor cantidad de civdadancs dad “Plan Macional 2l Buen Wivir",
especialments en sus palificas: 1.3 — Fromover | inclusion social v economica; 1.8 -
Impulsar &l buen vivir rural fomentando las actwidades produciivas y mejorando lss
condiciones de vida; 11.5 — Fortalecer y ampliar la cobertura de infraestructura basica y de
senvicios pUblicos.

2 JUSTIFICACION

En este contexta v de corformidad con o establecido en & articulos 55 v 57 del Reglamenio
General a la Ley Organica del Sistema Macional d= Contratacidn Piblica, y artcule 50 de la
Ley Organica del Sistema Macional de Contratacidn Pdblica, =n concordancia con la
RESCLUGION Mo, RE-SERCOP-2016-0000072 Articulos 304 al 211; = requiers reshzar |a
contratacion de las obras descritas.

3. OBJETO DE LA CONTRATACION

CONTRATACION DE: ALUMBRADO PUBLICO VARICS SECTORES DE LATACUNGA, LA
MAMNA, ENTRADA FARROOUA EL CARMEN LA MAMA Y MEJORA DEL ALUMBRADO
FUBLICO LATACUNGA SECTOR MIAGARA

4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENMERAL

Incremento y mejora de redes de alumbrado publics en bamios de los catones Latacungs
La Mana.

432 OBJETIVO ESPECIFICO
Construccidn e implementacion de redes de alumbrado pldblico, cambis de lurinariss

obsoletas e ncrermento de luminarias de diferentes capscidades en los catones Latacunga y
La Mana de la provincia de Cotopad, de acuerdo al siguisnte detalle:

MEJORA DE LA CALIDAD DE AP LATACUNGA SECTOR MIAGARA
SAPG EXFANSION DE AF SAM FRANCISCO DEL CHASGLI
SAPG BARRIO SANTA MARIANITA LATACUNGA

En la fotografia se puede ver el documento con el que se inicia el proceso de Gestion

contractual.
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La fotografia muestra el proceso de Replanteo del proyecto.
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En la fotografia muestra el proceso de Instalacion de materiales.

122



En la fotografia se observa parte del proceso de Pruebas y aprobaciones.
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En la fotografia se puede ver parte del proceso de Control de calidad.

124



elepcolCRReY

Acta de Entrega Recepcion Provisional de la

“CONSTRUCCION DE PROYECTOS SAPG LATACUNGA RURAL Y URBANO
MARGINAL, SAQUISILI RURAL Y URBANO MARGINAL Y SALCEDO RURAL Y

URBANO MARGINAL"
Contrato No 003-2018
Proceso: MCO-ELEPCO-073-2017
Comparecientes:
‘ En ia ciudad Latacungs, & los 20 dies del mes de juno del 2018, comparecen: |

Comision Designada por la Maxma Autondad, 8 través de Memorando Nro.
ELEPCOSA-PE-2018-00448-M, el sefor ing. Xavier Guano, en su calidad oe
Administrador del Contrato, y ol sefor Ing. Danie! Grandes, on su calided de ¥enico
que no inerving &n & proceso de sjecucion del contrato, y por olra pane el senorits
ing. Jessy Slizabeth Guicamaigua Malsincho, en su calidad de contratista con el objato
de dejar constancia en la presente dilgencia de la Enfrega Recepdidn Provisional de 1s
"CONSTRUCCION DE PROYECTOS SAPG LATACUNGA RURAL Y URBANO
MARGINAL, SAQUISILI RURAL ¥ URBANO MARGINAL Y SALCEDD RURAL Y
URBANDO MARGINAL", @& conformidad con &l contrato No, 003-2018, Procaso: MCO-
ELEPCO-073-2017, calebrado entre la Empresa Eloctrica Provincal Cotopax: y i
contzafista, Ing. Jessy Elizabeth Guilcamaigua Maisincho, ef 15 de enero def 2018,

Primera.- Antecedentes:

El 15 de enero del 2018, la Empresa Eldctrica Provincial Cotopax y la Ing. Jessy
Elizabeth Gulcamagua Maisincho, suscribleron ef contrato No, 003-2018, Proceso
MCO-ELEPCO-073-2017, para |z "CONSTRUCCION DE PROYECTOS SAPG
LATACUNGA RURAL Y URBANO MARGINAL, SAQUISL! RURAL Y URBANO
MARGINAL Y SALCEDO RURAL Y URBANO MARGINAL", por un valor de USD

e $14864663 y un plazo de 135 dias contades a partir de la notificacion de que &
anlicipo se encuentra disponible.

El Contrato en mencion contempla Ia construccion ce Ias siguontes drdenes de
Trabgo

OT. DESCRIPCION
95/2017 | SAFG EXP AP YARIOS SECTORES SALCEDO RURAL YURBANO MARGINAL

06/2017 | SAPG EXP AP VARIOS SECTORES LATACUNGA RURAL Y URBANO MARGINAL
(9972017 | SARG EXT AP YARIOS SECTORES SAQUISIL RURAL Y URDANO MARGINAL

Mediante Resclucién de Adudicacion No. ELEPCOSA-PE-2017-00000-R. I
Presdenca Ejecutva, notfica al ing.  Xaver Guano que ha sido designado
Aceinistrador del Contrato No. 003-2018.

El dia 15 de febrero ded 2018 se nolificd ol confratista que & anficho se encuentra
disponibie.

783 "

La imagen muestra el documento con el cual finaliza el proceso de Finalizacion del

proyecto
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EMPEESA ELECTRICA PROVINCIAL DE COTOPAXI
ELEPCO 5.A.

CONTRATO: 00372018 (p)

INDICE DE CONTENIDOS

TOMO #1

Oficio confratista

Plamilla de lignidacion Contratista

Informe de fiscalizador v plamlla
MNombramiento de la comizion

Factura

Arta entrega recepcion provizional
Designacion del administrador

Garantiz tecmica

. Acta Informacion Geografica GIS

l{l Informe de cumplimiento de buenas practicas amhientales
11.Informe de cumplimiento de seguridad industrial.
12 Certificacion presupusstaria

13 Notificacion del anficipo

14 Aprobacidn cambio de personal
15.Momima del personal

14.Acta de miucio de trabajos

17 .Cronograma de Ejecucion de los proyectos
18 MMetodologia de trabajo

19 Pagos [ESS confratista

20 Bioles de pago contratista

21.Datos bancarios del contratizta

22 Copia del contrato

23 Flujos de efectivos

24 Facturas de compra de matenales

25 Ligudacion de obra (En tomo # 2)

R

En la fotografia se observa el documento con el cual se realiza el proceso de entrega al

cliente.
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aCEP-2018-75

Latacungz, 24 de junia de 20158

Ing. José Semanase Marofa,
PRESIDEMNTE EIECUTIVC DE EMPRESA ELECTRICA FROVINCIAL
COTOPASI E.A.

Prazente.
Azumta: LIQT_I]DA.{:IGH DE OBRA CONTEATO No. 0032018 (p).

Por madio del presente hago llegar la documentacidn pertinente para la liguidacidn del
comtrate Mo, 0032018 (p) “CONSTREUCCION DE PROYECTOS DEL SAPG
LATACUNGA RURAL Y TUEEBANC MARGINAL, SAQUISILI RURAL Y
TURBANO MARGINAL Y SALCEDO RURAL Y UEBANO MARGINALY. Del
proceso: MOO-ELEPCO-073-2017, &l oozl z& ha conclnido en su totzlidad, hasta el 12
de abril del presante afa.

De esta maners se cunple con los reguizitos gque la empresa exige, en bass a lo cual
solicito antorizar 2 guien corresponda realizer los wEmites correspondientas para la
liquidacion v recepcion de obrz del confrate en meacion.

Por 1z geatil atencicn que 32 de a la presente, anticipo mi sentimiento de gratitud v
actima.

Atentamente

Ing. Jessyv Guilcamaiznz
CC. 0303130808
CONTRATISTA

Adj. Liv indicada

CiC. Ing. Favier Guano

ADMIMISTEADCER. DEL COMTERATO Mo, 0032018 (p)
CC. Inz. Diego Mioscoso

FISCALIZATDOR DEL COMNTEATO Ma. 0032013 (p)

Cel: 0998348231 Telf: (053)2T26-229 E-mail: coslecpro/@outiook. com

LATACUNGA-ECTTATOR

La fotografia se muestra el documento con el cual se da finalizacion al Proyecto.
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