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RESUMEN

El Sistema Integrado de Comercializacion de la Empresa Eléctrica Quito (Sieeq-
Comercial) ha funcionado por mas de diez afios y ha sido un pilar fundamental en
la gestion de la Direccion de Comercializaciéon. En el 2009 las empresas
distribuidoras y el Ministerio de Electricidad y Energia Renovable (MEER)
disefiaron el proyecto SIGDE (Sistema Integrado para la Gestion de la
Distribucion Eléctrica) que persigue la implementacion de un modelo de gestidn
unico para homologar los procesos, la tecnologia y unificar los sistemas
comerciales. Es por esto que se revisa la evolucion del Sieeq-Comercial a las

puertas de la decision institucional de adoptar un nuevo sistema de informacion.

Se revisa la evolucion del Sieeq-Comercial ademas de los subsistemas, los
modulos, las oportunidades de mejora y las caracteristicas técnicas-

administrativas.

Se presentan los resultados de la encuesta de satisfaccion aplicada a los
usuarios. Se analizé cada una de las preguntas y se realizan pruebas de
asociacion para las variables de la encuesta basado en la metodologia de la

prueba Chi-Cuadrado de independencia.

Finalmente se muestran dos técnicas de prospectiva, que permiten anticiparse y
estar preparados a los posibles cambios en el futuro. Técnicas aplicadas a la

implementacion de un nuevo sistema comercial.

Palabras clave: Gestidon, Sistemas de Informacién, Prospectiva, Andlisis de

Escenarios, Pruebas de Asociacion.
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ABSTRACT

The Integrated Commercialization System for Empresa Eléctrica Quito (Sieeq-
Comercial) has worked for over 10 years and has been a major pillar in managing
its Commercial Direction. In year 2009, distributing companies and the Ministry of
Electricity and Renewable Energies (MEER in Spanish) designed the SIGDE
project (Integrated System for Management of Electricity Distribution), which has
the goal of implementing a sole management model that may allow homologating
processes and technology, and unifying commercial systems. This is why this
work revises the evolution of the management system used for Empresa Eléctrica

Quito (Sieeg-Comercial) in face of the decision to adopt a new information system.

This work revises the evolution of Sieeq-Comercial, its subsystems, modules and
opportunities for improvement, along with its technical and administrative

characteristics.

A satisfaction survey was conducted on the company’s clients. Each question was

then analyzed and correlated with the survey’s variables using the Chi square test.

Finally, this work presents two prospective techniques that help anticipate and
prepare for possible changes in the future. These techniques were applied to the

implementation of a new commercial system.

Keywords: Management, Information Systems, Prospective, Scenario Analysis,

Association Tests



1 INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

La Empresa Eléctrica Quito (EEQ) fue fundada con este nombre el 29 de
noviembre de 1955. Los accionistas y fundadores fueron: el llustre Municipio de
Quito, la Caja de Pensiones y la Caja del Seguro. En la siguiente tabla se
muestran los accionistas de acuerdo a lo registrado en la Superintendencia de

Compaiiias en el 2000.

Tabla 1.1 — Accionistas Empresa Eléctrica Quito

ACCIONISTA %
Fondo de Solidaridad 52.47

I. Municipio del Distrito Metropolitano de Quito 34.33
Industriales y Comerciantes 1.69
Consejo Provincial de Pichincha 11.37
Consejo Provincial del Napo 0.15
TOTAL: 100

Fuente: (Empresa Eléctrica Quito, 2015)

El area de concesion o de servicio de la EEQ comprende: en la provincia de
Pichincha: Quito, Mejia, Rumifiahui, Cayambe, San Miguel de los Bancos, Puerto
Quito, Pedro Vicente Maldonado; en la Provincia del Napo: Quijos, Chaco; en

Imbabura: Garcia Moreno y en Cotopaxi: Clirsen.

La misién para la Empresa Eléctrica Quito segun consta en su pagina web es
“Apoyar el desarrollo integral de Quito y su regién, suministrando energia limpia y
de bajo costo para dinamizar el aparato productivo y mejorar la calidad de vida de
los habitantes” (Empresa Eléctrica Quito, 2015). Su visién es “Ser una Empresa
eficiente y moderna, lider en el sector eléctrico ecuatoriano y una de las primeras

en el contexto latinoamericano” ” (Empresa Eléctrica Quito, 2015).

Los valores definidos en la EEQ son: “honestidad, lealtad, respeto,
responsabilidad social y ambiental, solidaridad y disciplina” (Empresa Eléctrica
Quito, 2015).



El modelo de gestion de la EEQ se basa en las politicas de Estado que se
encuentran en los siguientes articulos de la Constitucion de la Republica del

Ecuador detallados en la siguiente figura (Empresa Eléctrica Quito, 2013a).

Art. 15 Art. 313 Art. 314
“El Estado promoverd en el “El Estado se reserva el derecho de | “El Estado garantizara que los servicios
sector pablico y privado, el uso | administrar, regular, controlar y pablicos y su provision respondan a los
de Tecnologias ambientalmente | gestionar los sectores esfratégicos, | principios de obligatoriedad. generalidad
limpias v de energias de conformidad con los principios de |uniformidad. eficiencia. responsabilidad
alternativas no confaminantes y | sostenibilidad ambiental. precaucion, |universalidad, accesibilidad, regularidad
de bajo impacto” prevencion y eficiencia” continuidad v calidad”
Art. 315 Art. 413

“El Estado promoverd la eficiencia energética, el
desarrollo y uso de practicas vy  fecnologias
ambientalmente limpias y sanas, asi como de energias
renovables diversificadas. de bajo impacto y que no
pongan en riesgo la soberania alimentaria, el equilibrio
ecologico de los ecosistemas ni el derecho al agua

“...empresas publicas como sociedades de derecho
publico, con personalidad juridica, autonomia
financiera, econdmica, administrativa y de gestion. con
altos parametros de calidad y criterios empresariales
economicos. sociales y ambientales”

Figura 1.1 - Disposiciones para el Sector Eléctrico - Constitucion de la Republica del

Ecuador
(Empresa Eléctrica Quito, 2013a, pag. 1)

En el Plan Nacional del Buen Vivir 2009-2013 se cambia esta idea y situa a las
personas como centro de todo progreso, garantizando la satisfaccion de sus
necesidades, ademas se preocupa por la proteccién del medio ambiente, el
aprovechamiento de las fuentes renovables de energia. Este plan es el
instrumento para la definicion de objetivos del plan estratégico de la EEQ para lo
cual se determina como prioridades las siguientes: un servicio Optimo y de

calidad, la maxima cobertura del servicio eléctrico.

La EEQ realiza su planificacion estratégica contando con la participacion de los de
los grupos de actores y se considera las necesidades y requerimientos de estos
grupos de la siguiente forma:
- Accionistas: sus requerimientos estan plasmados en leyes vy
regulaciones sobre las que se basa el plan estratégico.
- Comunidad y consumidores: se logra conocer las expectativas de la

comunidad y de los consumidores por medio de interlocutores para



implementar acciones que posibiliten perfeccionar los servicios técnicos
y comerciales. Estos requerimientos van a ser medidos en los
resultados de encuestas de satisfaccion.

- Colaboradores: exponen sus requerimientos y necesidades al interior
de las areas y a través de talleres.

- Proveedores: la gestion de los proveedores se basa en la Ley Organica

de Contrataciéon Publica.

La transicion de la EEQ de Sociedad Andénima a Empresa Publica esta
establecida en la Ley Organica de Empresas Publicas que se encuentra vigente
desde octubre del 2009. Sera la nueva ley del Sector Eléctrico la que defina el
modelo de empresa a seguir, para lo cual se tiene dos esquemas: en el uno el
Estado es el unico accionista y en el otro los accionistas son el Estado y el

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

La Empresa Eléctrica Quito tiene la estructura organica que se especifica en el

anexo A (Empresa Eléctrica Quito, 2013a)

En cuanto a los sistemas de informacion en la empresa se maneja bases de datos
unificadas en tres niveles:
“Sistemas transaccionales que sirven de apoyo en la gestion diaria de
los procesos, con informacion a detalle de caracter: técnico, operativo y
financiero (Sieeq Comercial, CRM, SDI, TEC, ADMFIN, SCADA, GIS).

- Sistemas de gestion, permiten obtener informacion consolidada y
estadistica respecto a los resultados de los procesos, con fines
analiticos orientados a la toma de decisiones. (QPR-Procesos,
Datamarts: Financiero, Comercial y de Distribucion).

- Sistemas estratégicos que reportan los resultados de los indicadores
que permiten monitorear la gestion global de la organizacién, y también
de los procesos de creacion de valor y de apoyo. (Sidebench, QPR —
BSC)” (Empresa Eléctrica Quito, 2013a, p. 18).



La Direccion de Comercializacion tiene como misién “planificar, controlar,

organizar los procesos de comercializacion de la energia eléctrica con los

clientes” y sus funciones son: (Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

Supervisar, asesorar y controlar los estudios, construccion, operacion y
mantenimiento del Sistema de Comercializacion de la energia eléctrica.
Participar en la preparacion de los planes, programas y proyectos de
desarrollo de la Empresa.

Coordinar la elaboracion de proyectos y presupuestos del area y
ejecutarlos anualmente.

Aprobar las planillas de pago presentadas por los contratistas
previamente con la confirmacion de los responsables de las areas
responsables.

Participar en la negociacion de compra-venta de la energia.

Intervenir en los Comités Técnicos de la Empresa.

Informar mensualmente a la Gerencia General sobre el cumplimiento
de las funciones asignadas.

Intervenir en cualquier asunto de competencia del area y tomar las
resoluciones que estime conveniente.

Preparar el Informe Anual de Gestién del Area

En la Direccibn de Comercializacion se tiene el Sistema Integrado de

Comercializacién (Sieeq-Comercial) que tiene como objetivo disponer de la

informacion adecuada que facilite la toma de decisiones, control, evaluacién y

ejecucion de las tareas asignadas. El sistema de gestién comercial esta formado

por los siguientes sistemas:

Sistema Transaccional: Sieeg-Comercial transaccional, se basa en
operaciones diarias

Sistema de Gestion: Sieeg-Comercial Gestion, sistema de gestion,
proporciona datos estadisticos.

Sistema Estratégico: Sidebench, es un sistema estratégico que
proporciona indices.



En el 2009 el MEER disefio el proyecto SIGDE (Sistema Integrado para la Gestidon

de la Distribucion Eléctrica) cuya descripcion segun consta en la pagina web del

MEER dice:
Es un proyecto orientado a definir e implantar un Modelo Unico de Gestién
para las Empresas de Distribucién Eléctrica (EDs), sustentado en
estandares de la industria eléctrica y de comunicaciones; que permita tener
servicios de calidad, con eficiencia operativa y energética y con una cultura
enmarcada en el compromiso de la sustentabilidad y sostenibilidad social,
economica y ambiental (Ministerio de Electricidad y Energia Renovable,
2014).

Este proyecto busca cumplir con el objetivo:
Mejorar la gestién de las EDs, mediante la estandarizacion y homologacion
de: procesos, procedimientos, semantica, equipos y dispositivos
inteligentes, adopciéon de un modelo de informacion comun CIM, la
definicion e implantacién de sistemas de mision critica, estandarizacién de
la tecnologia de informacién y de comunicaciones, establecimiento de
centros de datos unicos; para consolidar un sector eficiente y eficaz, con
altos estandares de calidad y productividad (Ministerio de Electricidad y

Energia Renovable, 2014).

Como existian muchas diferencias entre las empresas distribuidoras y la mayoria
de ellas tenian resultados en su gestién poco satisfactorios se establecié dos
etapas en el proyecto SIGDE. En la primera etapa se consideraron los dos
mejores modelos de gestion comercial del pais (Sieeq-Comercial de la Empresa
Eléctrica Quito y Sico de Centro Sur) y se replicarian en las otras empresas que
tenian problemas en su gestion. Es por esta razon que EEQ enfrento la tarea de
implantar el Sieeq-Comercial entre el 2008 y 2012 en las siguientes empresas:
Emelnorte, EEPG (Empresa Eléctrica Publica de Guayaquil), Cnel Guayas Los

Rios, Cnel Esmeraldas, Cnel Santa Elena y Cnel Sucumbios.

En el pais se dispone de seis sistemas de informacion y la distribucion de clientes

consta en la siguiente imagen:



SISTEMA COMERCIAL CLIENTES PARTICIP.

=

CNEL-El Oro 215,208
CMNEL-Los Rios 105,001
CNEL-Manabi 306,716
CNEL-Milagro 140,304 20.7%
E.E. Azogues 33,405
E.E. Centro Sur 327,803
E.E. Galdapagos 9,334
E.E. Sur 173,434

=
CNEL-Esmeraldas 125,347
CMEL-Guayas Los Rios 297,046
CMEL-Sta. Elena 114,350
CMEL-5ucumbios 74,824 54.1%
E.E. Norte 216,959
E.E. Quito 935,643
EEPG EP 635,645
CNEL-Bolivar 56,065

6.5%

E.E. Ambato 231,166
CNEL-5to. Domingo 163,477
E.E. Cotopaxi 111,475 9.8%
E.E. Ricbamba 158,289

Total general 4,435,501 100.0%

Figura 1.2 - Clientes por Sistema de Informacion en el pais a marzo 2013
(Empresa Eléctrica Quito , 2013c¢)

Como se puede observar en la figura 1.2 en el Sieeq-Comercial constan mas del
50% del total de los clientes al haber sido implantado en seis empresas mas, por

ende la importancia de este sistema de informacion a nivel nacional.

La implementacién del Sieeq-Comercial en la mayoria de las empresas requirid
un cambio en los procesos, unicamente en la Empresa Eléctrica Publica de
Guayaquil (EEPG) el cambio no fue drastico por cuanto en esta empresa se
utilizaba una version del Sieeg-Comercial. Ademas en algunas de las empresas
hubo resistencia a la implementacion lo que ocasionaba retrasos en los
cronogramas tanto en la parte comercial como en la informatica. Cabe mencionar
que un sistema de informacion no funciona correctamente si no esta basado en

procesos bien definidos.

Todos los clientes del servicio eléctrico son todos los beneficiarios de este
proyecto. Como resultado se pretende contar con un servicio de calidad, mejorar

la confiabilidad y continuidad del servicio eléctrico.



Todas las Empresas de Distribucion Eléctrica, son las que estan ejecutando este
proyecto. A marzo del 2013 se cuenta con un avance global del 42%. (Ministerio

de Electricidad y Energia Renovable, 2014).

Bajo la coordinacion del SIGDE esta el proyecto Cisnergia. Cisnergia es un
proyecto que involucra a todas las Empresas de Distribucion Eléctrica para la
implementacion SAP CIS/CRM para el sector eléctrico. Los procesos comerciales
que estaran involucrados en esta implantacién son: atencion al cliente,
facturacion, recaudacion, gestién de pérdidas comerciales, gestién de grandes
consumidores, ordenes de trabajo. El proyecto constara de cinco fases para su
implementacion: disefio, realizacion, preparacion final, puesta en marcha vy

soporte (comunicacién personal, 06 de marzo 2015).

En toda organizacién se toman decisiones importantes a corto y largo plazo en
todos los ambitos. Decisiones que pueden ser anticipadas, futuristas bajo cierta
incertidumbre. Ademas las empresas se encuentran inmersas en procesos de
cambio permanentes. La prospectiva proporciona las herramientas para la toma

de decisiones y sera explicada posteriormente.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Direccién de Comercializaciéon de la Empresa Eléctrica Quito tiene la mision de
planificar, controlar y organizar los procesos de comercializaciéon de la energia
eléctrica con los clientes (Empresa Eléctrica Quito, 2013b).
Los procesos de la direccion de comercializacién son:

- Subproceso Gestién de Matricula

- Subproceso Gestiéon de Facturacién

- Subproceso Gestion de Recaudacion

- Subproceso Control de Perdidas no técnicas

- Subproceso Gestidon de control de equipos de medicion.

La Empresa Eléctrica Quito adquirié un Sistema de informacion para la Direccion
de Comercializacion hace mas de quince afnos, apoyandose de esta forma en las

Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) para mejorar la gestion



interna. El Sistema Integrado de Comercializacion de la Empresa Eléctrica Quito
(Sieeq Comercial) estéd conformado por tres sistemas: transaccional, de gestion y
estratégico. El sistema transaccional se encarga de las operaciones diarias. El
sistema de gestion proporciona datos estadisticos. En tanto que el sistema

estratégico, relacionado con los indices permite evaluar la gestion.

Actualizacién tras actualizacion el Sistema de Informacion (Sl) ha permitido la
toma de decisiones y ha sido un pilar fundamental en la gestion de la Direccion de
Comercializacion. Este Sl ha sufrido innumerables cambios hasta la actualidad,
del sistema original no queda casi nada, los cambios han sido realizados por
pedido de la Direccion Comercial para automatizar nuevos procesos o para
mejorar los existentes. Los cambios en el S| pueden ser considerados como
mantenimientos o como nuevos desarrollos, los mismos que han sido realizados
por el Departamento de Desarrollo de Sistemas Administrativos. Lo que ha dado
como resultado un Sl “a medida” que merece la pena ser revisado luego de varios
afnos, a las puertas de la decision institucional de adoptar un nuevo sistema

completamente diferente.

En este contexto se va a revisar cuales son los aportes y oportunidades de mejora
del Sieeq-Comercial, que pueden aportar en la implementacion del nuevo Sistema

de Informacion de la EEQ.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar los aportes y oportunidades de mejora del Sieeq Comercial entre
2009-2014.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Revisar la evolucién del Sistema de Informacién utilizado en la
Direccion de Comercializacion de la Empresa Eléctrica Quito entre
2009-2014.



- Determinar las caracteristicas técnicas y administrativas del Sieeq
Comercial.
- Proponer escenarios para implementacion del nuevo Sistema de

Informacién en la Empresa Eléctrica Quito

1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

Como consta en el Plan Maestro de Electrificacion en la actualidad se presentan
varias asimetrias entre las distribuidoras y los resultados de gestion son poco
satisfactorios en la mayoria de las distribuidoras eléctricas por tanto como
alternativa se ha considerado la implementacion y adopcién de modelos de
gestion basados en buenas practicas locales como regionales que le permitan al

sector eléctrico ser mas eficiente.

Las empresas de distribucién eléctrica han ido desarrollando internamente

aplicaciones informaticas atendiendo a las necesidades y problemas de cada area

lo que ha generado informacién no estandarizada entre los diferentes procesos.

Para mejorar la gestion integral de las empresas el Ministerio de Electricidad y

Energia Renovable (MEER), disefié el proyecto SIGDE (Sistema Integrado para la

Gestion de la Distribucion Eléctrica). El proyecto consta de dos etapas:

1. En la primera etapa se tomé los dos mejores modelos de Gestion Comercial
en el pais (Sieeq-Comercial de la Empresa Eléctrica Quito y el Sico de la
Centrosur) para replicarlos en la mayoria de las distribuidoras que
presentaban problemas en la gestion. El Sieeq-Comercial ha sido replicado
exitosamente en las siguientes distribuidoras: Emelnorte, Empresa Eléctrica
Publica de Guayaquil EP (EEPG), Corporacion Nacional de Electricidad
Esmeraldas (Cnel-Esmeraldas), Cnel-Guayas Los Rios, Cnel-Santa Elena,
Cnel-Sucumbios.

2. La segunda etapa consiste en adquirir e implantar un modelo de gestion
comercial unico, que se base en las mejores practicas de empresas a nivel
mundial y este fundamentado en los nuevos estandares para la industria

eléctrica.
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Para la segunda etapa del proyecto es importante revisar la evolucion del Sistema
Integrado de Comercializacion de la Empresa Eléctrica Quito (Sieeq-Comercial)
para identificar sus aciertos y falencias. Esta revision permitira: identificar los
procesos que deben ser modificados y establecer recomendaciones para el nuevo
Sistema de Informacién. La revisidon del Sl actual permitira identificar los aportes y
oportunidades de mejora que se pueden aplicar luego de muchos afos de
funcionamiento, a fin de proporcionar a las autoridades competentes insumos en
la toma de decisiones respecto del nuevo S| como: requisitos minimos, las
interfaces que se deben implementar y corregir las falencias del sistema actual
(Consejo Nacional de Electricidad, 2012; Empresa Eléctrica Quito, 2013c).

Bajo este contexto, se revisara la evolucion del Sistema de Gestion Comercial en
los ultimos 5 afios (2009 - 2014) y sus caracteristicas técnicas y administrativas.
Ademas, se estableceran escenarios para la toma de decisiones sobre el nuevo
Sistema Comercial unico para el Sector Eléctrico Ecuatoriano basado en

parametros técnicos, funcionales y administrativos.

Este analisis aporta a la generacion de conocimiento relacionado con Sistemas de
Informacién Gerencial, ademas permitirda entregar informacion valiosa para las
autoridades de la empresa que aporta a la toma de decisiones en relacion a la

implementacion del nuevo sistema.

1.5 HIPOTESIS

El Sistema de Informacién de la Direccion de Comercializacion (Sieeq-Comercial)
ha aportado en la toma de decisiones y en el proceso de gestion estratégica de la
EEQ y su revisién permitira establecer escenarios para la implementacion del

nuevo Sistema.
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1.6 MARCO METODOLOGICO

La presente investigacion sera de tipo exploratoria, descriptiva y longitudinal,
segun el enfoque la investigacion sera mixta con una orientacion cualitativa y

cuantitativa.

La investigacion exploratoria segun Llopis, R. es “aquella en la que se intenta
obtener la familiarizacién con un tema del que se tiene un conocimiento general,
para plantear posteriores investigaciones u obtener hipotesis” (2004, p. 40).

El objetivo principal de los disefios de investigacion exploratoria es proporcionar
ideas, es decir captar una vision general del problema y no conclusiones. Este
tipo de investigacion se puede aplicar para generar un criterio y dar prioridad a
algunos problemas (Garcia G., 2012) (Namakforoosh, 2005).

Las caracteristicas que definen a este tipo de investigacion son: (Garcia G., 2012)

- Proceso flexible, lo que no implica la ausencia de estructura en el
mismo.

- Las muestras utilizadas en el investigacion exploratoria son pequefas,
lo importante en esta investigacion es cada individuo analizado ya que
cada uno puede aportar una idea interesante a la investigacién que se
contrastada posteriormente.

- En esta técnica se aplica el método cualitativo para el analisis de datos,
en la que se realiza una recopilaciéon de las respuestas obtenidas
poniendo énfasis en cada una de ellas, revisando ideas o resultados

repetidos en la muestra.

La investigacion descriptiva para Namakforoosh, M. es “una forma de estudio para
saber quién, donde, como, y por qué del sujeto de estudio. En otras palabras, la
informacion obtenida en un estudio descriptivo, explica perfectamente a una
organizacioén el consumidor, objetos, conceptos y cuentas (2005, p. 91).
Se utiliza un disefio descriptivo cuando el objetivo de la investigacion es:
(Namakforoosh, 2005)

- Determinar un grupo de personas con ciertas caracteristicas en una

poblacién definida.
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- Describir las caracteristicas de determinados grupos
- Pronosticar, por ejemplo la venta de determinado producto en los
préximos afnos lo que va a servir como base para la planificacion.

La investigacion descriptiva requiere de una mayor inversion economica. Esta
investigacion puede ser de dos tipos: longitudinal y transversal.
La investigacion descriptiva longitudinal mide la evolucion de un conjunto de
variables en un periodo de tiempo. Mide el efecto del tiempo en cada una de las
variables. Por ejemplo los niveles de consumo de una determinada bebida en un
afno. No es una técnica que se base en las relaciones causa-efecto (Garcia G.,
2012) (Garcia M., 2008).

Para la recoleccion de datos se aplicara la investigacion bibliografica-documental.
La investigacion documental es un método de investigacion que tiene como
finalidad obtener informacién por medio de documentos escritos 0 no escritos que
son utilizados dentro de un estudio especifico (Ballen, Pulido & Zufiga, 2007).
Las fuentes de tipo bibliografico que se pueden consultar son:

- Primarias: Proporcionan informacién directa o datos de primera mano,

se incluyen los resultados de estudios realizados.
- Secundarias: Son resimenes o procesan informacion de primera mano

(Bisquerra, y otros, 2009).

Para el caso de fuentes primarias se la obtendra de entrevistas a profundidad a
autoridades y expertos en el tema; y en el caso de fuentes secundarias de calidad
se recurrird a: articulos académicos, estadisticas gubernamentales, reportes,

periodicos, revistas institucionales, etc.

Ademas, por el principio basico de investigacién se utilizara la técnica de
triangulacion tanto de técnicas como de fuentes, para incrementar la legitimidad
de la investigacion. La triangulacién para Cohen y Manion (citado en Fernandez,
p. 86) puede ser definida como “el uso de dos 0 mas métodos de recogida de

datos de algun aspecto del comportamiento humano”.
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También se recurrira al analisis de contenido que segun Krippendorff esta definido
como “una técnica de investigacién destinada a formular, a partir de ciertos datos,
inferencias reproducibles y validas que puedan aplicarse a su contexto” (citado en
Porta, L., & Silva, M., 2003, p.8). Se complementa al analisis de contenido con
técnicas como: observacion participante y entrevistas a profundidad. Para Rojas
(2002) la observacion participante es la observacion que el investigador realiza
dentro de la comunidad, integrandose a las actividades del grupo de estudio;
mientras que la entrevista a profundidad segun Mufoz y de la Cuesta (2010) se
puede definir como “una entrevista personal no estructurada en la que se persigue
de forma individual que cada entrevistado exprese libremente sus opiniones y

creencias sobre algun tema objeto de analisis” (p. 293).

Para el andlisis de datos se utilizara la investigacién cualitativa y la estadistica
descriptiva.

La investigacion cualitativa proporciona un conocimiento del problema. El objetivo
es obtener un entendimiento cualitativo de las razones. En esta investigacion se
tiene las siguientes caracteristicas: (Malhotra, 2004)

- Muestra: pequefio numero de casos

- Recoleccion de datos: no es estructurada

- Analisis de datos: no estadistico

- Resultado: establecer un entendimiento inicial.

La estadistica descriptiva tiene como finalidad presentar y reducir los datos
observados. La representacion de los datos se lo realiza en tablas en un proceso
que se denomina tabulacion. La reduccion estadistica consiste en utilizar un
reducido numero de los datos para facilitar las operaciones estadisticas. Los
métodos aplicados para las estadisticas descriptivas son: (Lucefio & Francisco,
2004) (Fernandez, Cérdoba, & Cordero, 2002)

- Tablas: se desarrollan a partir de los datos obtenidos y pueden usarse
con cualquier tipo de variable y permiten realizar un resumen de la
informacion contenida en la muestra.

- Gréficos: se pueden construir a partir del listado de los datos obtenidos
en la encuesta o también a partir de las tablas. Dependiendo del tipo de

variable analizada puede variar el tipo de grafico a utilizar.
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- Estadisticos: es cualquier funcién de los datos de una muestra
cuantitativa.
Para el analisis de datos se utiliza el programa estadistico SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences). SPSS es uno de los programas de mayor uso y
permite realizar un analisis estadistico basico y avanzado (Castafieda, Cabrera,
Navarro, & De Vires, 2010).

En el siguiente capitulo se detalla el marco tedrico sobre el tema de investigacion

y al final las conclusiones y recomendaciones.
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2 MARCO TEORICO

El marco tedrico proporcionara una referencia general y una idea mas clara
acerca del tema. En él se definen conceptos que sirven de base para la
investigacion. El marco tedrico consta de los siguientes temas: gestion publica
tradicional y nueva gestion publica, Tecnologia de la Informacién vy
Comunicaciones, la base legal del Sector Eléctrico, conceptos basicos de
Estadistica y Fundamentos de Prospectiva. Todos los puntos daran al lector una

percepcion global y permitirdan su mejor comprension.

2.1 G];STION PUBLICA TRADICIONAL Y NUEVA GESTION
PUBLICA

La administracion es el conjunto de actividades directivas y operativas que se
llevan a cabo para realizar de forma eficiente las decisiones que ha tomado la alta
direccién. Los errores tanto operativos como organizativos de los gobiernos se
atribuyeron a la Administracién Publica (AP) y se establecieron varios campos
criticos en la gestién administrativa como: la asignacion y la utilizaciéon de los
recursos publicos, el control del gasto, la parte financiera, la gestion de los
recursos humanos, el trato a los ciudadanos. A la AP se la sefialaba como la
responsable directa de los errores y los dafios sociales de los gobiernos, esto
debido a la mala reputacion ganada por los servicios defectuosos prestados y por
el mal trato dado a los ciudadanos, ademas de que los politicos responsabilizaban
de los errores a la burocracia. Reformar la AP fue la primera decisién para

controlar los errores (Aguilar, 2006).

La Gestidon Publica Tradicional (GPT) se caracterizaba por el establecimiento de
una organizacién burocratica, mientras mas grande sea el tamafno de la
organizaciébn mayores resultados obtendria, proporcionando de forma mas
eficiente y coordinada sus servicios. En este modelo se aplicaba una excesiva

centralizacion.
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La Nueva Gestion Publica (NGP) por su parte se basa en las técnicas y
procedimientos del sector privado aplicado en la administracion publica, con
énfasis en el resultado y en el ciudadano como cliente. Ademas, la NGP propone
la desagregacion de las entidades publicas en partes mas pequefias 0 a su vez la
externalizacion de los servicios (outsourcing). Pero existen criticas a este
tendencia en las que se indica que se puede llegar a la excesiva fragmentacion de
las organizaciones y tener una ausencia de cooperacién y coordinacion entre
entidades (Pérez, Ortiz, Zafra &Alcaide, 2011).

Para Leeuw (citado en Garcia, 2007), la NGP se enfoca en los conceptos de
eficiencia, eficacia y economia en la organizacion gubernamental para alcanzar la
calidad total en la prestacion de servicios.

La NGP tiene como obijetivo la creacion de una administracion eficiente y eficaz,
es decir, una administracion que satisfaga las necesidades reales de los
ciudadanos al menor costo posible. Basandose en mecanismos de competencia
para la eleccion de usuarios y por ende generar servicios de mayor calidad
(Garcia, 2007).

La NGP se caracteriza en la descentralizacion de las decisiones hacia los mandos
subalternos lo que implica empoderamiento y mas responsabilidades. Ademas del
énfasis en el desempefio del personal, implementando sistemas de medicion y
evaluacion del mismo, creando para esto indicadores y estandares (Aguilar,
2006).

Sin embargo, para Schrdoder (2001), mundialmente la prestacion de servicios en la
administracion publica se caracteriza por la insatisfaccion. No todos tienen la
misma idea o percepcion de la NGP, para unos es un manejo descentralizado,

para otros es privatizar la mayoria de las actividades gubernamentales.

Resumiendo la NGP tiene las siguientes caracteristicas:
- Se enfoca en la eficiencia, efectividad y la calidad en la realizacion de
las tareas.
- Divide la direccion estratégica (¢;Qué?) de la direccién operativa

(¢, ComMo?).
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- Se enfoca en la innovacion en la parte de la prestacion de servicios.
- La direccidon se orienta a la competencia separando la parte financiera

de los prestadores de servicios.

La meta de la NGP es modificar la administracion publica para que se torne mas
empresarial. Con ella se espera una disminucion de la burocracia. La AP no se
puede liberar de su responsabilidad de prestar servicios eficientes y efectivos a la
ciudadania. Ademas no puede mostrar orientacién hacia la generacién de
utilidades. La implementacion de la NGP solo debera realizarse cuando existan un
buen numero de promotores de una reforma. Se debe tener claro que una reforma
de esta magnitud tiene un costo. Deben existir ciertas condiciones previas, por
una parte limitar las responsabilidades entre la unidad estratégica y la operativa; y

por otro lado los recursos.

Schrdoder especifica que en lo que se refiere a la delimitacion de
responsabilidades se tiene que establecer el qué y el cdmo. En el plan estratégico
se determina lo que la administracion debe proveer. Se define la responsabilidad
de cada plano y nivel de la organizacion y esto es posible cuando se delegan las
competencias a la administraciéon. Pero también se necesita una buena
preparacion para poder tomar decisiones trascendentales en el plano politico
estratégico (Schréder, 2001).

En los ultimos afios el desarrollo de la tecnologia ha sido acelerado, en especial lo
relacionado con las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones. A la vez que
su incursion en la parte empresarial y de gobierno ha sido exponencial a tal grado
que existen empresas que no considerarian la idea de no poder utilizar la
tecnologia (De Pablos, y otros, 2006).

La NGP se basa en el uso de las TIC para incrementar la eficacia y la eficiencia.
Una de las preocupaciones principales de la alta gerencia esta enfocada a
encontrar las herramientas que permitan realizar el trabajo de la mejor forma, es
por esto que los avances en las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

proporcionan herramientas como: sistemas de informacion integrados, la mineria
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de datos y sistemas inteligentes. (Aguilera & Riascos, 2009). En el siguiente punto

se revisa los conceptos sobre Tecnologia de Informacién y Comunicaciones.

2.2 TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

Para Porter y Millar (citado en Mufioz, 2006, p.38) las Tecnologias de Informacion
y Comunicaciones (TIC), son definidas como “la informacién que se crea y se usa
en los negocios asi como un amplio espectro de tecnologias para el

procesamiento de la informacion”.

Segun Cardona (2009, pag. 78) las TIC “corresponden al conjunto de actividades
que facilitan por medios electrénicos el archivo, procesamiento, transmision y

despliegue interactivo de la informacién”.

El nivel de importancia que tienen las TIC en cada empresa es diferente y se
torna estratégica si es una ventaja competitiva. Se puede medir la importancia de
las TIC por la participacién en el diagrama de actividades estratégicas de la
empresa (Mufioz, 2009). La importancia de las TIC en la parte organizacional
segun J. Valor (citado en Aguilera & Riascos, 2009) es relevante e indica si las
organizaciones no estan acostumbradas al uso de la tecnologia les impedira
actualizarse de forma rapida, poniendo en peligro la competitividad de la empresa.
Ademas se necesita una concientizacién de la importancia que tienen las TIC en
los procesos estratégicos de la organizacién y se tiene que establecer un

procedimiento que permita el uso de las TIC de forma adecuada.

Cada vez mas las empresas dependen en mayor medida de la informacion que
procesan las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC) y de los
Sistemas de Informacion en los que la empresa apoya la gestion. Por lo que la
informacion se convierte en uno de los activos mas importantes en las
organizaciones y en algunos casos se torna en un recurso critico. Se hace
necesario e indispensable disponer de S| que permitan obtener de forma
organizada la informacion necesaria para la toma de decisiones y mejorar asi la

eficacia de las instituciones. Se debe considerar a la informaciéon y al
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conocimiento en el primer plano de cualquier actividad organizacional para

conseguir el éxito (Sanchez & José, 2000).

Se necesitan algunos conceptos basicos sobre el tema que se puntualizan

enseguida:

Inicialmente, un dato, es la materia prima de la informacién. Segun De Pablo un
dato es “un elemento de conocimiento que carece de significado por si mismo”
(citado en De Pablos, y otros, 2006, pag. 27). El dato tiene un caracter simple
mientras que la informacién es un producto semielaborado. Por ende la
informacion es un conjunto de datos, situados dentro de un contexto que tienen
un significado en un momento dado. La informacién tiene valor si afecta las
decisiones que se vayan a tomar. En la empresa se puede diferenciar dos tipos
de informacion: interna y externa (segun el ambito en el que se genera). La
informacion interna es aquella que se produce en el interior de la empresa por sus
actividades cotidianas asi como también las normas y reglas establecidas. En
tanto que la externa se genera en el exterior de la empresa (De Pablos, y otros,
2006).

Los directivos dedican la mayor parte de su tiempo en el procesamiento de la
informacion. La misma que es la parte fundamental en las actividades de la
administracion empresarial por lo que es conveniente el disefio de sistemas para
gestionarla y de esa forma asegurar que esta sea confiable, fiable, exacta y que
esté disponible para la toma de decisiones. Pero para que esta informaciéon sea
util debe seguir un proceso de transformacion. Para este proceso se necesita un
soporte 0 una base que permita realizar este cambio, aqui interviene el sistema
de informacion. Un sistema es un conjunto de elementos que trabajan de forma
organizada para lograr un objetivo (De Pablos, y otros, 2006). Otra definicién
para un sistema de informacién menciona que es “un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan informacion (o la recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen para apoyar a la toma de decisiones y el control en una
organizacién” (Laudon & Laudon, 2004, pag. 8). También apoyan en la toma de

decisiones, el control, la coordinacion y ayudan a los gerentes y trabajadores a
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analizar problemas. Los elementos que conforman un sistema de informacion son:

la informacién, los usuarios, las normas, los equipos o computadores que

procesan la informacioén y la interaccion con los usuarios. Sera eficaz si obtiene la

informacion necesaria para la organizacién y sera eficiente si utiliza la menor

cantidad de recursos tecnoldgicos, econdmicos o humanos.

Un sistema de informacion realiza tres actividades fundamentales: entrada,

procesamiento y salida. En la entrada se obtienen datos en bruto tanto del interior

como del exterior de la empresa. El procesamiento transforma los datos y la

salida envia los datos a las personas que utilizaran esta informacion (Laudon &
Laudon, 2004).

De acuerdo a la bibliografia revisada Los sistemas de informacion se dividen en:

1.

Sistemas Transaccionales: Son sistemas basicos de negocios que se
manejan a nivel operativo en la organizacion. Reflejan el comportamiento
cotidiano de la empresa. Se basan en las transacciones diarias que se
caracterizan por ser rutinarias e iterativas. Ademas son productores de la
informacion inmediata para el resto de sistemas.

Sistemas de Control de Gestién (Gerenciales): Se basan en los sistemas de
informacion transaccionales, extrayendo la informaciéon para generar una de
mayor nivel que sirve para el control de la gestién. Dan servicio al nivel
administrativo, se orientan a eventos internos. La informacion de estos
sistemas es estructurada, las consultas estan definidas con anterioridad por lo
que no son flexibles. Usualmente proporcionan resultados semanales,
mensuales o anuales.

Sistemas Estratégicos: O de apoyo a la toma de decisiones, poseen un alto
nivel de informacion. La fuente de estos sistemas no son solo los medios
internos de la organizacion sino que pueden provenir de medios externos.
Ademas debe ser un sistema flexible. (Laudon & Laudon, 2004) (De Pablos, y
otros, 2006)
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Por otra parte es importante mencionar que a nivel internacional el modelo que se
utiliza para sistemas de informacion eléctricos es el CIM, y se desarrolla a

continuacion.

e MODELO DE INFORMACION COMUN (COMMON INFORMATION
MODEL) (CIM)

Las empresas eléctricas han basado en diferentes modelos sus sistemas de
informacion para almacenar, manejar e intercambiar datos entre diferentes
aplicaciones o sistemas. Debido a esta variedad de formatos la integracion y
actualizacion resulta mas dificil, lo que se comprobé en la implantacion del Sieeq-

Comercial en las distribuidoras. (Sanchez, Alfredo, & Rosa, 2010)

Es por esta razon, segun Nielsen y King (citado en Sanchez, Alfredo, & Rosa, p.
55) que las organizaciones plantearon esta problematica y decidieron:

“‘desarrollar y adoptar un modelo para la implementacion e integracién de
sistemas de informacion en empresas eléctricas, en el que existiera un formato
estandar para la descripcion, manejo e intercambio de datos con un menor costo
de mantenimiento de software y que alcanzara una mayor interoperabilidad entre

los sistemas de informacion”.

Para solucionar la problematica la International Electrotechinical Commission
(IEC) desarrollo las normas IEC 61970 e IEC 61968, las que describen los
componentes de un sistema eléctrico, en el que se considera la transmision,
distribucion y comercializacion y las relaciones entre ellos. Los dos estandares

definen y conforman el Modelo CIM para sistemas eléctricos.

En la actualidad varias empresas eléctricas en el mundo estdan adoptando el
modelo CIM para implementarlo en sus sistemas de informacion con el objetivo de
mejorar la interoperabilidad, disminuir los costos de mantenimiento e integrar los

sistemas de informacion.
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Segun McMorran (citado en Sanchez, Alfredo, & Rosa, p. 56) “el Modelo CIM es
un modelo de informacion estandar para empresas eléctricas que se basa en el

lenguaje UML” '

(Unified Modeling Language). En este modelo se representan
objetos del mundo real y sus relaciones, con el propésito de crear un sistema de
informacion que pueda ser utilizado entre diferentes aplicaciones para el manejo e
intercambio de datos.

El proposito de utilizar un modelo comun es llegar a implementar una
infraestructura enfocada en una red eléctrica inteligente o Smart Grid?, que
involucra tanto a las empresas eléctricas, a la parte tecnoldégica y por ende al

consumidor.

Algunas de las empresas que han decido utilizar el Modelo CIM en sus procesos

son las siguientes: (Sanchez & José, 2000)

R Pacificorp

%PAC'F'[DRP eUno de los mayores proveedores de electricidad en Estados

Unidos.
*Adopto el Modelo CIM en 1999

Long Island Power Authority (LIPA)
*Proveedor de Energia Eléctrica en New York
eUtiliza CIM para integrar aplicaciones

Long Island Power Authority

) California Independent System Operator Corporation (CAISO)

5 California 15O B Compania Eléctrica en California, !Es.t.ados Unidos..
EEURSINS « E| Modelo CIM asegura la compatibilidad de los sistemas

Electricité France (EDF)

e Es la principal compania eléctrica de Francia

Electricité
de France

Las TICs son objeto de estudio y aplicaciéon en practicamente todos los sectores

de la economia tanto publica como privada.

"' UML.: es una notacion grafica para describir programas orientados a objetos. No es un método de disefio,
sino una notacion que puede ayudar con el disefio de un programa o su documentacion (Bell & Mike, 2003).
2 Smart Grid: es un conjunto de tecnologias avanzadas basadas en sistemas digitales. Es un sistema
inteligente capaz de balancear carga y generacion, puede redirigir flujos en partes del sistema cuando las
lineas se encuentran sobrecargadas, previniendo apagones. (Vicini & Micheloud, 2012)
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En el siguiente punto se explica la legislacion del sector eléctrico puesto que es el

ambito de estudio de la presente investigacion.

2.3 BASE LEGAL DEL SECTOR ELECTRICO

Segun la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, articulo 11 de 1996 el Sector

Eléctrico Nacional estara estructurado de la siguiente manera:

El Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC) (Agencia de
Regulacion y Control (ARCONEL), en la nueva Ley del Sector Eléctrico)
El Centro Nacional de Control de la Energia

Las empresas eléctricas concesionarias de generacion

La empresa eléctrica concesionaria de transmision; y

Las empresas eléctricas concesionarias de distribucion vy

comercializacion. (Ley de Régimen del Sector Eléctrico, 1996)

El Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC) se encarga de elaborar planes

para el desarrollo de la energia eléctrica, ademas de las actividades de control y

regulacion definidas en la ley. Tiene las siguientes funciones y facultades segun la

Ley de Régimen del Sector Eléctrico, articulo 13 de 1996

Regular el sector eléctrico y velar por el cumplimiento de las
disposiciones legales, reglamentarias y demas normas técnicas de
electrificacion del pais de acuerdo con la politica energética nacional;
Aprobar los pliegos tarifarios para los servicios regulados de
transmision y los consumidores finales de distribucién, de conformidad
con lo establecido en el Capitulo VIl de esta ley;

Presentar en el primer trimestre de cada afno al Presidente de la
Republica, un informe sobre las actividades del afo anterior y
sugerencias sobre medidas a adoptar en beneficio del interés publico,
incluyendo la proteccion de los clientes y el desarrollo del sector

eléctrico.

Hasta diciembre del 2008 el sector eléctrico estaba formado por 19 agentes

generadores, 1 transmisor, 20 distribuidoras (en la mayoria de las empresas el
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principal accionista es el Fondo de Solidaridad), 85 consumidores que se
consideran grandes consumidores y de empresas auto generadoras. El Fondo de
Solidaridad como mayor accionista de las empresas de generacién, transmisién y
distribucion de energia eléctrica resolvié agrupar a diez distribuidoras en la
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL), estas empresas son: Esmeraldas,
Guayas—Los Rios, Bolivar, EI Oro, Los Rios, Manabi, Santa Elena, Santo
Domingo, Milagro y Sucumbios. Actualmente se encuentra como gerencias

regionales y las aéreas de concesion seran atendidas por la CNEL.

La Corporacion Eléctrica del Ecuador (CELEC) se formd por la fusion de seis
empresas generadoras Electroguayas S.A., Termopichincha S.A., Hidroagoyan
S.A., Hidropaute S.A., Termoesmeraldas S.A. y la transmisora Transelectric S.A.,
y cada una pasa a convertirse en unidades estratégicas de negocio (Consejo
Nacional de Electricidad, 2009a).

Las distribuidoras eléctricas definidas en el CONELEC son: CNEL-Bolivar, CNEL-
El Oro, CNEL-Esmeraldas, CNEL-Guayas Los Rios, CNEL-Los Rios, CNEL-
Manabi, CNEL-Milagro, CNEL-Sta. Elena, CNEL-Sto. Domingo, CNEL-
Sucumbios, Empresa Eléctrica Ambato, Regional Centro Norte S.A., Empresa
Eléctrica Azogues C.A., Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., Empresa
Eléctrica Provincial Cotopaxi S.A. Empresa Eléctrica Provincial Galapagos S.A.,
Empresa Eléctrica Regional Norte S.A., Empresa Eléctrica Quito S.A., Empresa
Eléctrica Riobamba S.A. Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A., y Eléctrica de
Guayaquil (Consejo Nacional de Electricidad, 2009a).

En el Anexo B se presenta el area de concesién de las distribuidoras eléctricas

(Consejo Nacional de Electricidad, 2012).

Los clientes finales de las empresas de distribucion se clasifican en dos grupos:
- Clientes regulados.- se consideran en este grupo a los clientes que se
rigen a lo estipulado en el pliego tarifario.
- Clientes no regulados.- son aquellos en los que la facturacion por el
suministros de energia esta establecida por un contrato, los mismos

que se conocen como de libre pactacion.
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El Conelec estable las tarifas que las empresas distribuidoras aplicaran a sus
clientes en el primer grupo mientras que para el segundo grupo de clientes los
precios se establecen en el contrato.

En la siguiente tabla se muestran los clientes regulados y no regulados por cada

distribuidora a diciembre del 2011.

Tabla 2.1 - Clientes Regulados y No Regulados de las Distribuidoras a Diciembre del

2011
| Sector de Consumo
A Clientes Clientes No Clientes
up R & ik Pablico| 9% | Regulados | Regulados | Finales
R R NR R NR R R
CNEL-Bolvar 50.373 2436 3 9 E 7 1.375 54.285 3 54.285
(CNEL-El Oro 178.843 20.665 - 1.876 - 72 3.016 204.472 - 204.472
CNEL-Esmeridas 03,904 8297 T 545 7 1 2251 115078 7 115.079
Comporacién Nacional da CNEL-Guayas Los Rios 259.192 14.237 - 936 3 80 2.910 277.355 3 277.358
s CNEL-Los Rios 87902 7237 T 543 . 3 7343 97.038 3 57.038
CNEL (CNEL-Manabi 272.484 15.819 - 147 4 - 2.980 291.430 4 291.434
CNEL-Milago T16.646 75442 z 778 3 7 T657 134953 3 T34.2%
CNEL-Sta. Elena 94.807 7.500 s 332 [ 5 1227 103.961 1 103.962
CNEL-5to. Dominga 31.907 18.082 z 246 3 1 2054 152.300 3 152303
(CNEL-Sucumbios 55.302 9.315 - 658 - 1 2.462 67.738 - 67.738
Total CNEL 1351750 | 119.040 B 5.656 15 209 21.255 | 1.497.910 15| 1.497.925
E.E. Ambato 186.149 21.830 - 6.514 3 22 4.405 218.920 3 218.923
E.E. Azogues 29.143 2.048 - 415 - 1 533 32.140 - 32.140
E.E. Cenlro Sur 275.250 26.588 2 6618 ] 31 4.120 312.607 7 312,611
EE._Colopax] 92628 6616 : 261 7] 1 21 105 967 7 105 960
= Eléctricas | E-E—Ca4pagos 5.929 1326 5 160 5 315 8.745 3 8.745
B EE_Norle 780,465 19792 E 3328 7 3767 707,366 3 207,372
EE. Quio 755070 114456 v 123% T . 3737 888 762 i B3.773
E.E. Riobamba 132.743 15.606 - 834 - 1 2.846 152.030 - 152.030
EE. Sur 142,528 14,864 7 1696 3 %6 5.424 164.538 [ 164,539
Elécirica de Guayaqul 523,337 71730 = 3862 15 ) 2568 500550 5 600,565
[Total Empresas Eléctricas 2324242 | 294.865 1] 41537 a 55 30.826 | 2.691.625 32| 2691.667
TOTAL NACIONAL 3.675.992 413.905 1 47.193 56 364 52.081 4.189.535 57 4.189.592

(Consejo Nacional de Electricidad, 2012)

En noviembre del 2014 la Asamblea Nacional aprob6 el proyecto de Ley Organica
del Servicio Publico de Energia Eléctrica, “que busca asegurar la optima
utilizacion de los recursos naturales estatales para lograr un eficiente y eficaz
servicio publico y estratégico de energia eléctrica a la ciudadania”. (Asamblea
Nacional del Ecuador, 2014). Esta ley reemplaza a la ley de 1996, y se define que
el sector eléctrico estara integrado por el Ministerio de Electricidad y Energia
Renovable (MEER), la Agencia de Regulacién y Control de Electricidad (Arconel)
(antes Conelec), el Operador Nacional de Electricidad (Cenace) e institutos
especializados. En esta ley se dispone que en 360 dias las empresas que estén
incluidas en el Mandato Constituyente 15 pasaran a conformarse como empresas

publicas (Asamblea Nacional del Ecuador, 2014)
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Otros aspectos legales a considerar son los siguientes. En lo que concierne a la
Gestién Publica en el Ecuador se especifica en el articulo 227 de la Constituciéon
de la Republica del Ecuador que la administracién publica “constituye un servicio
a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, participacion, transparencia y evaluacion”
(Asamblea Nacional, 2008). Y se establece en el articulo 116 del Reglamento a la
Ley Organica del Sector Publico que la Secretaria Nacional de la Administracién
Publica del Ecuador tendra como

(...) responsabilidad la determinacion de las politicas, metodologia de gestién
institucional, y las herramientas que aseguren una gestion y mejoramiento
continuo de la eficiencia de las instituciones que comprende la Administracién
Publica Central e Institucional, cuya aplicacion e implementacion estaran
consideradas en las normas y la estructura institucional y posicional aprobados
por el Ministerio de Relaciones Laborales (Secretaria Nacional de Administracion
Publica, 2012).

En el Plan Nacional del Buen Vivir las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones son consideradas en varios puntos en los objetivos nacionales,
en especial el 11.3 Democratizar la prestacion de servicios publicos de
telecomunicaciones y de tecnologias de informacion y comunicaciéon (TIC),
incluyendo radiodifusion, television y espectro radioeléctrico, y profundizar su uso
y acceso universal.

Se puede enumeran los siguientes objetivos relacionados con este tema:

- Impulsar politicas, estrategias, planes, programas o proyectos para la
investigacién, el desarrollo y la innovacién (I+D+i) de tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC). (4.6 h) (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, pag. 172).

- Fortalecer las capacidades necesarias de la ciudadania para el uso de
las TIC, priorizando a las PYMES y a los actores de la economia
popular y solidaria. (11.3 b) (Secretaria Nacional de Planificacion vy
Desarrollo, pag. 324).

- Impulsar la calidad, la seguridad y la cobertura de servicios publicos, a
través del uso de las telecomunicaciones y de las TIC; especialmente

para promover el acceso a servicios financieros, asistencia técnica para
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la produccion, educacién y salud. (11.3 c¢) (Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo, pag. 324).

- Fortalecer la seguridad integral usando las TIC. (11.3 I) (Secretaria
Nacional de Planificacién y Desarrollo, pag. 325).

- Aumentar el porcentaje de personas que usan TIC al 50% (11.8)

(Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, pag. 330).

En seguida se van a detallar temas puntuales de estadistica, necesarios para el

desarrollo de la investigacion.

2.4 CONCEPTOS BASICOS DE ESTADISTICA

La estadistica es “una rama de las matematicas que examina las formas de
procesar y analizar los datos” (Mark L. Berenson, 2006, pag. 2). Esta rama
permite recolectar y transformar la informacion de forma que sean utiles para la

toma de decisiones.

La estadistica se divide en dos ramas las que se pueden aplicar a la
administracion de negocios. La estadistica descriptiva se enfoca en la recoleccion,
resumen y presentacion de datos, en tanto que la estadistica inferencial utiliza los

datos de las muestras para obtener conclusiones sobre cierta poblacion.

Actualmente en 2015 la estadistica se aplican en las diferentes areas de los
negocios tales como: contabilidad, finanzas, marketing, etc. (Mark L. Berenson,
2006)

Algunos conceptos basicos necesarios se muestran a continuacion: (Fernandez,
Cordoba, & Cordero, 2002) (Valdés, 2005) (Escudero, 2013) (Guardia, Freixa,

Pero, & Turbany, 2008)
- Poblacion (universo o colectivo) se define al conjunto de personas,
ideas, cosas que seran sometidos a una observacion estadistica de

una O mas caracteristicas que comparten sus elementos. Los
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elementos de la poblacion son cada uno de los componentes. El
tamano de la poblacién puede ser finito o infinito.

Una variable es cualquier caracteristica de la poblacidn que es
susceptible a tomar diferentes valores o modalidades de respuesta.
Hay dos tipos de variables las cualitativas y las cuantitativas.

v" Variable cualitativa es aquella en la que se ha utilizado una

escala nominal para su medicion. Estas variables miden
atributos, por ejemplo el género. En esta clasificacion se
pueden distinguir variables cualitativas naturales y artificiales,
para las primeras las opciones de respuesta existen por si
mismas, en tanto que para las segundas es el investigador es
quien determina las opciones de respuesta, por ejemplo el
género (femenino, masculino) es una variable cualitativa
natural, la clase social (alta, media, baja) es un variable

cualitativa artificial.

v' Variable cuantitativa es aquella en la que se puede utilizar

escalas de orden o de razon. Las opciones de respuesta
representan numeros reales. Estas variables se pueden
clasificar en variables discretas y continuas. Una variable es
discreta cuando entre dos valores de respuesta existe un
numero finito de valores posibles, el numero de empleados
de una empresa, el numero de orden de una persona en una
prueba. En tanto que una variable cuantitativa es continta
cuando entre dos valores existe un numero infinito de valores

posibles por ejemplo: la edad, la altura o el nivel de ingresos.

La muestra es una parte o un subconjunto representativo de la

Encuesta, es una observacion estadistica de caracter ocasional y se la
define como la recoleccidon o acopio de datos obtenidos mediante la
consulta o un interrogatorio referente a un tema en especifico.

Frecuencia, es el numero de veces en las que un valor aparece en un

conjunto de datos.
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Tabla de frecuencias, presenta para un conjunto de datos cada valor de
una variable o caracteristica de estudio con su frecuencia.

Diagrama de barras, corresponde al grafico de una tabla de frecuencias
en las que la altura de la barra corresponde a la frecuencia de un valor
Grafico de torta: presenta las frecuencias dividiendo al circulo en
sectores

Histograma es un grafico en el que los datos se dividen en intervalos de
clase y las frecuencias se muestran en un diagrama de barras.
Diagrama de arana se representa con un circulo en el que los rayos
constan los parametros estudiados. Tiene como utilidad visualizar en un
solo diagrama el conjunto de parametros que definen un tema. Permite

encontrar puntos débiles y parametros dominantes

2.4.1 METODO DE MUESTREO

Las alternativas para la seleccion de la muestra se las puede dividir en dos

categorias: las técnicas de muestreo probabilisticas y las no probabilisticas.
(Fernandez A. , 2004)

Muestreo Probabilistico: se basa en métodos aleatorios por ende todos
los elementos de la poblacion tienen la misma oportunidad para ser
seleccionados en la muestra. El muestreo probalistico permite evaluar y
controlar las desviaciones y realizar conclusiones con respecto al total
de la poblacién.

Muestreo no Probabilistico: Es un método no aleatorio. Los elementos
de la poblaciébn son seleccionados de acuerdo al criterio del
investigador. En este método no se pueden establecer las desviaciones
sufridas en la investigacion por ende los resultados obtenidos no se

pueden generalizar a toda la poblacién.

En la proxima tabla se detallan los métodos mas utilizados por cada categoria:
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Tabla 2.2 — Métodos de Muestreo

Muestreo por conveniencia
Muestreo por cuotas
Muestreo por criterio
Muestreo de bola de nieve

Métodos de muestreo

no probabilistico

Muestreo aleatorio simple
Muestro sistematico
Muestreo estratificado
Muestreo por conglomerados
Muestreo por etapas

Métodos de muestreo
probabilistico

Fuente: (Fernandez A. , 2004)

Los métodos de muestreo probabilisticos mas frecuentemente utilizados son:
(Merino, Pintado, Sanchéz, & Estevéz, 2010) (Sabado, 2009) (Canales, 2006)

Muestreo aleatorio simple: se lo aplica generalmente en poblaciones
pequefias y homogéneas. Es el método mas sencillo de extraccién de
una muestra probabilistica. La muestra es seleccionada al azar, este
método garantiza que cada muestra, asi como cada persona que forma
parte de la poblacibn tengan la misma probabilidad de ser
seleccionadas. Se lo puede aplicar con facilidad y permite proyectar los
resultados obtenidos a la poblacion de interés.

Muestreo sistematico: en este meétodo la muestra se elabora
seleccionando arbitrariamente un punto inicial en la lista y luego se
elige todos los elementos que ocupen el enésimo lugar en la lista.
Muestreo estratificado: se divide a la poblacion de interés en estratos o
grupos y se seleccionan elementos de cada subgrupo. Este método es
mas complejo y costoso.

Muestreo por conglomerados: se divide a la poblacién total en grupos o
conglomerados. En este método la unidad muestral es un grupo de
elementos de la poblacion que forman un conglomerado por ejemplo:
hospitales, bloques de vivienda. Luego se seleccionan de forma
aleatoria los conglomerados necesarios para obtener el tamafio de la
muestra.

Muestreo por etapas: en esta técnica se procede por etapas, consiste

en realizar un submuestreo en distintos grupos o conglomerados y en
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etapas sucesivas. Es una técnica jerarquica en donde se tiene que
distinguir una unidad primaria y secundaria de muestreo y asi
sucesivamente. Por ejemplo, la unidad primaria de muestreo puede ser
la seleccién de municipios en la primera etapa, para la segunda etapa
se eligen las zonas distritales dentro de los municipios escogidos. En la
siguiente etapa la tercera, las unidades de muestreo son las viviendas
incluidas en las zonas distritales seleccionadas. La ultima etapa las
personas que habitan en las viviendas escogidas son las unidades de

muestreo.

La técnica que se va a utilizar para esta investigacion es el muestreo aleatorio
simple, por cuanto se adecua a las necesidades, se conoce el numero total de la
poblacién a consultar, los elementos son identificables y el tamafio de la muestra

no es lo suficientemente grande como para aplicar otras técnicas de muestreo.

2.42 TAMANO DE LA MUESTRA

La determinacion del tamafio de la muestra depende de tres factores: las
restricciones del presupuesto, el tiempo disponible para el desarrollo de la
investigacion y del error de muestreo maximo establecido. De acuerdo a la técnica
de muestreo aleatorio simple en la que se selecciona una muestra tomada de una

poblacion determinada, se tiene aplica la siguiente formula: (Garcia M. D., 2008)

Z**Np*P(1—P)

N =
Np—1 xK2+Z72P(1—P)

Doénde:

N: Tamaro de la muestra

Np: Tamario de la poblacion

Z: Numero de unidades de desviacion tipica en la distribucion normal, el grado
deseado de confianza (para el 95% Z=1.96)

K: Error o maxima diferencia entre la proporcion muestral y la proporcion de la

poblacion (K=5)
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P: Porcentaje de la poblacién que posee las caracteristicas de interés (P=50%)

2.4.3 PRUEBAS DE ASOCIACION

A un investigador le puede interesar conocer en una poblacién si dos variables
(criterios) estan probablemente relacionadas. Por ejemplo se puede determinar si
hay o no asociacién entre la religion y el interés politico en algun grupo de
personas. Enseguida se detallan las técnicas utilizadas para determinar esta

asociacion.

2.4.3.1 Prueba Chi-Cuadrado De Independencia

Las dos variables son independientes sino no estan relacionadas y si la
distribucion de la una no depende de ninguna manera de la distribucién de la otra.
Para llegar a una conclusion sobre la independencia de dos variables se analizan
los resultados de la muestra, para esto se emplea la prueba Chi-cuadrado de

independencia. (Hernandez E. , 2006)

La prueba Chi-Cuadrado se aplica en los casos en los que se tenga una tabla de
contingencia con r filas y ¢ columnas correspondientes a la observacién de
muestras de dos variables X e Y, con r y ¢ categorias respectivamente. Como

hipotesis nula se utiliza la siguiente: (Pedroza & Dicovskyi, 2006)

Ho: Las variables X e Y son independientes (no hay ninguna relacion entre ellas)

Ha: Las variables X e Y son dependientes (hay una relacion entre ellas)

Se utiliza la siguiente ecuacion para calcular el estadistico de prueba:

, fofe ©
f

todas las celdas

Doénde:
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fo. frecuencias observadas

fo. frecuencias esperadas

Si p (valor asociado al estadistico de contraste) es menor que a (0.05) se rechaza
Ho.

Se requiere que todas las celdas tengan un valor esperado de 5 o0 mas pero no
deben existir celdas con frecuencias observadas igual a cero, cuando esto no se
cumple se implementa la prueba exacta de Fisher en tablas 1*J. (Galaviz, Mayett,
Cavazos, & De la Rosa, 2013). Otra forma para solucionar este inconveniente es

recodificar las variables que tienen muchas categorias agrupandolas.

2.4.3.2 Prueba exacta de Fisher

La prueba exacta de Fisher es utilizada cuando no se cumple el supuesto de los
valores esperados en cinco celdas o mas (Galaviz, Mayett, Cavazos, & De la
Rosa, 2013). En donde la hipétesis nula establece que la distribucion observada
en la tabla no es diferente de la obtenida por azar.

La prueba de Fisher se la utiliza con tablas de contingencia 2x2 y es aconsejable
en celdas con frecuencias esperadas menores que 5.

A partir de la distribucion hipergeométrica, la prueba determina la probabilidad de
las frecuencias observadas cuando los totales de filas y columnas son constantes,
estableciendo como hipdtesis nula que las variables son independientes.
(Guisande, Antonio, & Aldo, 2013).

Las dos pruebas examinan la existencia de una relacién entre datos o variables.

El conocimiento del pasado presente y futuro proporciona una vision mas amplia

en cualquier aspecto de la vida, enseguida se explica la prospectiva
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2.5 FUNDAMENTOS DE PROSPECTIVA

El futuro es abierto, indeterminado y no esta escrito. Anticiparse a los posibles

acontecimientos permite estar preparados. La prospectiva enlaza el presente con

el futuro para construir escenarios.

Las siguientes son algunas definiciones de prospectiva.

Prospectiva para Beger (citado en Bas, p. 30) es “una via de enfocar
concentrar el futuro imaginandolo a partir de las deducciones extraidas
del presente”.

Segun Godet (citado en Bas, p. 30) es un panorama de los futuros
posibles (futuribles), es decir que los escenarios que no son
improbables teniendo en cuenta los determinismos del pasado y la
confrontacion de los proyectos de los actores. Cada escenario
(representacion coherente de hipotesis) de la prospectiva puede ser
objeto de una apreciacion numérica, es decir, de una prevision.

En la definicién de Coates (citado en Georghiou, p. 38) indica que la
prospectiva es un proceso mediante el cual se comprenden mejor las
fuerzas que moldean el futuro de largo plazo, fuerzas que han de
tomarse en cuenta para la formulacion, planeacion y toma de

decisiones.

La prospectiva contribuye para que los directivos de las organizaciones tengan

informacion para la construccién de su vision. Permite reducir la incertidumbre y

los riesgos que conllevan las alternativas de futuro, ayudando también a los

procesos de planeacién estratégica. Genera una actitud proactiva en la empresa

para afrontar los cambios del entorno que pueden influir en la organizacion
(Mendéz, 2009).

El proceso de prospectiva tiene cinco fases que se describen en la siguiente

figura:
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chovacién\

Accién Pre-prospectiva

Generacion Incorporacion

Figura 2.1 — Las cinco fases del modelo de prospectiva
(Georghiou, 2011, pag. 86)

Fase de pre-prospectiva.- o fase de disefio es el punto de partida en el
qgue se definen: los objetivos y las justificaciones, se conforma el grupo
del proyecto y se establece la metodologia.

Fase de incorporacién.- es comun que a lo largo del proceso se incluya
0 incorpore mas personas al equipo, partes interesadas o mas fuentes
de informacion. En esta etapa se tiene que identificar a los actores y a
las partes interesadas. La parte esencial es conseguir su compromiso y
apoyo para lo cual se recurre a técnicas o métodos menos formales
como: encuestas, lluvias de ideas, sondeo de opiniones.

Fase de generacion.- es considerada como el nucleo del proceso. En
esta fase se analizan el conocimiento existente, se genera nuevo
conocimiento y se crean nuevas visiones del futuro. Esta conformada
por tres etapas: exploracion, analisis y anticipacion.

Fase de accion.- debe incluir la priorizaciéon y la toma de decisiones,
innovacion y cambio.

Fase de renovacion.- implica la supervision y evaluacién constante a fin
de verificar si el proceso de prospectiva ha conseguido los objetivos
originales. Pero se debe considerar que los efectos del proyecto
pueden ser evidentes después de bastante tiempo. Para las actividades
de seguimiento se pueden considerar mapas de rutas o arboles de

relevancia.
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Los métodos de prospectiva se pueden clasificar en base a tres criterios: por el
tipo de técnicas (cualitativas, cuantitativas y semicuantitativas), por el tipo de
enfoque y por el tipo de fuente de conocimiento (creatividad, expertise, interacciéon

y evidencias) (Georghiou, Harper, & Keenan, 2011).

Los métodos de prospectiva segun el tipo de técnica son:

- Cualitativos.- estos métodos dan significado a percepciones que son
subjetivas o se basan en la creatividad y son dificiles de comprobar.
Por ejemplo: el analisis FODA, arboles de relevancia, encuestas,
entrevistas, lluvia de ideas, etc.

- Cuantitativos.- son métodos que miden variables y realizan analisis
estadisticos generando datos como por ejemplo indicadores.

- Semicuantitativos.- aplican principios matematicos para cuantificar la

parte subjetiva.

Son 33 los métodos que constan en esta clasificacion y se enumeran en la

siguiente figura:

[ Cualitativo Cuantitativo Semicuantitativo
1. Analisis del entorno o vigilancia | 20. Analisis de pat- 26. Analisis estruc-
(scanning) 1 entes tural/Matrices de
2. Analisis FODA ‘ 21. Benchmarking impactos cruzados
3. Anilisis morfologico o estudios com- | (MICMAQC)
4. Arboles de relevancia/tablas 16gi- parativos | 27. Analisis multicrite-
cas 22. Bibliometria | rio
5. Cartas Salvajes (wild cards) y Se- 23. Indicadores/ | 28. Delphi
nales débiles (weak signals) analisis de series | 29. Escenarios cuanti-
6. Congresos/talleres de tiempo (AST) tativos/SMIC
7. Ejercicios de ciencia ficcion 24. Extrapolacion de | 30. Partes interesadas
8. Encuestas tendencias/anali- | (MACTOR)
9. Entrevistas sis de impactos 31. Mapa de rutas
10. Escenarios/talleres de escenarios 25. Modelacion 32. Sondeo/votacion
11. Juego de roles/dramatizacion 33. Tecnologias criti-
12. Juegos de simulacioén cas/claves
13. Lluvia de ideas
14. Paneles ciudadanos
15. Paneles de especialistas
16. Pronosticos geniales
17. Redaccion de ensayos/escenarios
18. Revision bibliografica

i 19. Simulacion retrospectiva (backcast-
| ing)

Figura 2.2 - Clasificacion de métodos de prospectiva por tipo de técnica
(Georghiou, 2011, pag. 97)
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Los métodos cualitativos mas utilizados son analisis FODA y analisis de

Escenarios que se explican a continuacion.

2.5.1 ANALISIS FODA

El punto de partida radica en comprender que lo que le va a suceder a una
empresa en el futuro depende en un alto porcentaje de la gestidn realizada por el

empresario en el presente

Se debe identificar las estructuras internas y externas que condicionan la
competitividad. Unos de los métodos mas utilizados es el analisis FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas). Esta técnica permite
analizar la situacioén actual de un grupo o institucion con el proposito de obtener
conclusiones que van a permitir superar alguna situacion en el futuro; resume los
aspectos clave de un analisis del entorno de una actividad empresarial
perspectiva externa y de la capacidad estratégica de una organizacion
perspectiva interna (Martinez & Milla, 2012).

Este analisis consta de dos perspectivas: (Vargas, 2006)

- Interna: estan relacionada con los factores que se encuentran al interior
de la institucion, por ejemplo: los recursos, los estatutos, las relaciones
interpersonales, etc.

- Externa: incluye los elementos del medio que rodean a la empresa

como por ejemplo: la legislacién, la cultura, la competitividad, etc.

Para la perspectiva interna se toman en cuenta las fortalezas y las debilidades y
se detallan a continuacion:

- Fortalezas: indican los aspectos positivos de la organizacion y son
fundamentales para conseguir los objetivos. Se puede enumerar por
ejemplo: una estructura organizacional adecuada, recursos suficientes,
infraestructura, etc.

- Debilidades: se consideran como una barrera para el logro de los

objetivos, las debilidades establecen la parte negativa de la
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organizacién o del grupo. Por ejemplo: falta de recursos, objetivos poco

claros, desmotivacién del personal, infraestructura inadecuada, etc.

Las oportunidades y las amenazas se incluyen en la perspectiva externa:

Oportunidades: son elementos del ambiente externo que permiten
conseguir los objetivos de la organizacion. Por ejemplo; fuentes de
financiamiento, la demanda, etc.

Amenazas: son factores que estan en el medio externo y que ponen en
peligro la consecucion de los objetivos, por ejemplo; lideres negativos,

competencia desleal, etc.

Segun Ferrell & Hartline, para utilizar con éxito este analisis se debe considerar

los siguientes aspectos: (2012)

Para determinar las fortalezas y debilidades se tiene que examinar los
procesos claves para satisfacer las necesidades del cliente.
Comunmente esto conlleva a buscar soluciones a los problemas de los
clientes mas que enfocarse en el producto.

La organizacion debe nivelar las oportunidades del mercado con sus
fortalezas para lograr de esta forma los objetivos y metas propuestos.
Esto logra crear nuevas capacidades que van a ser una ventaja
competitiva si se proporciona a los clientes un valor agregado en
comparacioén con la competencia.

Las empresas se pueden transformar las debilidades en fortalezas y las
amenazas en oportunidades.

Las debilidades que no se transforman se convierten en limitaciones
para la organizaciéon y se deben minimizar por medio de acciones

estratégicas eficaces.

En la grafica subsecuente se muestran estas consideraciones sobre la matriz

FODA:
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Fortalezas <¢——empatar—>»> Oportunidades

T !

: :
i |

Debilidades Amenazas

Minimizar/Evitar Minimizar/Evitar

Figura 2.3 - FODA
(Ferrell & Hartline, 2012, pag. 132)

° Matriz FODA: es una herramienta que permite crear cuatro tipos de
estrategias: de fortaleza y oportunidades (FO), de debilidades vy
oportunidades (DO), de fortalezas y amenazas (FA) y de debilidades y
amenazas (DA). Cada estrategia se basa en: (David, 2003)

- Estrategias FO: se basan en las fortalezas internas de la empresa para
aprovechar las oportunidades externas.

- Estrategias DO: tienen como objetivo mejorar las debilidades internas
de la organizacion al emplear oportunidades externas

- Estrategias FA: se minimizan o evitan las amenazas externas utilizando
las fortalezas internas de la empresa. Esto no implica que una
organizaciéon siempre debe enfrentar las amenazas del ambiente
externo.

- Estrategias DA: estan orientadas a reducir las debilidades externas y

evitar las amenazas externas.

En la siguiente tabla se muestra la matriz FODA,;



Tabla 2.3 — Matriz FODA

Fortaleza (F)

Debilidad (D)

Oportunidad (O)

Estrategia (FO)

como se utilizan las
fortalezas para
aprovechar las
oportunidades

Estrategias Ofensivas

Estrategia (DO)

como se corrige las
debilidades de la
organizacion
aprovechando las
oportunidades

Estrategias
Defensivas

Amenaza (A)

Estrategia (FA)

como se utilizan las
fortalezas para evitar las
amenazas

Estrategias Ofensivas

Estrategia (FA)
como se corrige las
debilidades de la
organizacion
evitando las
amenazas
Estrategias
Defensivas
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Fuente: (Alvarez, 2006)

A continuacion se explica otro método de prospectiva cualitativa, el analisis de

escenarios.

2.5.2 ANALISIS DE ESCENARIOS

Es la técnica prospectiva mas empleada en un entorno en donde los cambios se
producen rapidamente y los meétodos mezclan aspectos cualitativos como
cuantitativos.

Un escenario es “una descripcion de las circunstancias, condiciones o
acontecimientos que pueden representar la situacion del entorno en un momento
futuro del tiempo” (Navajo, 2009, pag. 97).

Los escenarios de futuro mas usuales o comunes que se pueden construir son los
siguientes:

- Escenario Tendencial.- en este escenario se muestra que sucedera si
las cosas siguen como van. Se requiere explicar los factores que
influyen para que la tendencia sea igual a la actual.

- Escenario Optimista.- se ubica entre dos escenarios el tendencial y el
utopico o ideal. Contempla cambios positivos plantea acciones

deseables y distinguen lo que puede lograrse en el corto, mediano y

largo plazo.
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- [Escenario Pesimista.- se encuentra en el escenario tendencial y el
cadtico, contempla un deterioro de la situacion actual. La situacion
empeora por causa de factores inesperados y descontrolados. (Medina
& Edgar, 2006).

Para el proceso de construccidén de escenarios no existe una receta definida. El

proceso descrito continuacién requiere de la revision y el perfeccionamiento de las

etapas tantas veces como sea necesario hasta obtener un resultado util para la

toma de decisiones.

Existen varios enfoques para la construccion de escenarios, se va a considerar la

metodologia propuesta por Peter Schwartz, que es una de las mas utilizadas en la

actualidad y se basa en caso exitoso de la empresa petrolera Shell. Enseguida se

presentan las etapas que se necesitan para construir escenarios futuros que

faciliten la toma de decisiones segun el enfoque indicado: (Gottret & Mark, 2007)

1.

Etapa 1: Definicion de objetivos

Se tienen que identificar los aspectos fundamentales sobre los que se van a
tomar decisiones. Se debe definir claramente: la decision estratégica que se
desea evaluar, el horizonte temporal y la amplitud del tema.

Etapa 2: Identificacidon de los factores claves que condicionan el futuro

El principal objetivo de esta etapa es identificar los factores que afectan o
condicionan el futuro o que influyen en el éxito o fracaso de las decisiones.
Entre estos factores se pueden incluir los cambios del entorno.

Etapa 3: Identificacion de las variables de entorno que influyen en el
comportamiento de los factores criticos para la toma de decisiones

Para identificar estas variables se debe realizar la siguiente pregunta: ¢De
qué depende el comportamiento futuro del factor critico? Se pueden enumerar
un sinfin de variables que afecten al factor critico por lo que es necesario

clasificarlas.

4. Etapa 4: Clasificacion de las variables por importancia e incertidumbre
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En esta etapa se trata de clasificar las variables identificadas de acuerdo a
dos criterios: el grado de importancia y el grado de incertidumbre que se tiene
sobre el comportamiento de la variable en el futuro.

También se las puede clasificar de acuerdo al comportamiento futuro en:

- Tendencias: son variables externas que no van a sufrir cambios a lo
largo del tiempo. Tienen un alto grado de certeza y su patron es
conocido por lo que puede ser visualizado con claridad. Son el pilar de
los escenarios.

- Incertidumbres criticas: son variables en las que no se puede predecir
su comportamiento y pueden afectar considerablemente a las
decisiones estratégicas. Estas incertidumbres criticas pueden ser de
indole politica, legal, tecnoldgica, social o econdmica. Los escenarios
giran alrededor de los de estas variables.

- Discontinuidades: corresponden a sefales débiles que son
imperceptibles en el presente pero que tienen un gran impacto en el
futuro.

5. Etapa 5: Seleccion de Escenarios
Luego que se han seleccionado las variables y los factores se pueden
identificar los ejes en los que se basaran los escenarios. Los escenarios se
construyen alrededor de estados alternativos, los mismos que deben
garantizar consistencia y coherencia entre ellos. Se debe tratar de construir
pocos escenarios que sean importantes para la toma de decisiones. El
conjunto de estados de las variables seleccionadas forma la estructura de los

escenarios

Hasta este punto se ha desarrollado el marco tedrico, en adelante se revisa la
metodologia aplicada al caso de estudio, se realiza la revision del Sistema de
Informacién Comercial (Sieeq-Comercial), sus caracteristicas asi como las

oportunidades de mejora.
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3 METODOLOGIA

En este capitulo se revisa la evolucion del Sistema de Gestion Comercial de la
EEQ en un periodo de 5 anos. Se determinar las caracteristicas técnicas y
administrativas del mismo, las oportunidades de mejora. También se realiza el
analisis de datos de la encuesta aplicada a los usuarios. Y finalmente se aplica un

analisis prospectivo.

3.1 EVOLUCI’(')N DEL SISTEMA DE INFQRMACI()N DE LA
DIRECCION DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA
ELECTRICA QUITO 2009-2014

En la imagen mostrada a continuacion consta el disefio del Sistema de Gestion

Comercial.

= Disefo del sistema informatico de Gestién
A Comercial.

Infofmacion

SIDEBENCH
(Evaluacion
de Gestion)

Wddulo de
Gestion del
SIDECOM

Sistemas Operativos
Transaccionales

Matricula
Facturacion
Recaudacion
Pérdidas, eic

(Operaciones diarias)

Figura 3.1 - Disefio del Sistema Informatico de Gestion Comercial
(F. Mena, comunicacion personal, 03 de agosto 2011).

Es importante la integracion entre los sistemas de forma que la informacion fluya

con facilidad entre las diferentes partes de la organizacion.

A continuacién se revisa la evolucién del Sieeq-Comercial y la parte actual del

sistema.

El Sistema Sieeq Comercial fue instalado en su primera version hace mas de

quince anos. La version inicial fue desarrollada en modo caracter por la empresa
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Sinapsis de Chile en Oracle Developer 3.1 con base de datos Oracle 6. Hasta
mas o menos el ano 2006 el Sistema de Informacion Comercial se llamaba
SIDECOM (Sistema de Informacion Comercial), este sistema tenia una interfaz en
modo caracter o texto en la que se utiliza comandos, es decir con combinaciones

de teclas. Las siguientes imagenes corresponden al Sistema Comercial antiguo:

Bl ATCL LOGO
<LOGIN>

= lle s

o

SISTEMA INTEGRADO DE COMERCIALIZACION

=[]z

O

POLITICA DE LA CALIDAD

Codigo de Usuaric: Palabra Clawve:

—

Ingrese Codigo de Usuario v Clave de Acceso para Entrar al Sistema

Figura 3.2 - Pantalla SEG_LOGIN Ingreso SIDECOM
(Empresa Eléctrica Quito, 2006)

Bl ATCLLHISPA = EER ==
<TOGEME> INFORMACION GEMERAL ACTUAL DEL ABONADO
Pag. 13
Suministro : | -
Deuda T Facturas Pendientes : [
Valores sin facturar :
Valor por Consumos : Reclamos Pendientes :
Ultimo Consumo EWH Contravenciones pendientes: r
Ultimo Pago Agencia N
Ultims Refacturacion : Tipo T
Cuotas Ultime Credito: [ [
Estado del abonado [
Estado del servicio
Estado facturacion
Estado Ord. Revision :
Direccion CallessMz [ Referenc Mz [ Wo.Casslt [ |
Predio Intersec. Barr Urb-Edf |
Piso [ Depto |
| ——— i
B Ztl—wj—&ag I’;ﬂ‘ada, <Ctr er Liguid. Matricula. <F1 2> Impre Contrato

Figura 3.3 — Pantalla ATC_TOGENE Informacion General Actual del Abonado

(E

(SIDECOM)
mpresa Eléctrica Quito, 2006)
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En el Sidecom existian los mismos mdédulos que constan en la actualidad en el
Sieeq-Comercial. En el 2006 se realizé una migracion del sistema de informacion
a Oracle Developer 6i, con lo que se cambié el sistema a modo grafico en el que
se interactua por medio de los botones y como sistema operativo Windows. La
base de datos también fue migrada a una versién superior Oracle 9i. Con todos
estos cambios aplicados en el sistema también se modifica el nombre de Sidecom
a Sieeqg-Comercial. En la imagen que se presenta a continuacion se muestra una
pantalla del sistema de informacion actual y se puede notar una gran diferencia

entre el Sidecom y el Sieeq-Comercial.
B <LOGIN> Sieeq - Comercial o] o=

EMPRESA @\
e, olee
QUITO S.A. Comercial

POLITICA DE LA CALIDAD

"Nuestro compromiso es entregar el servicio de energia eléctrica a los clientes dentro del
érea de concesion con calidad, continuidad y eficacia, mejorando continuamente el sistema
de gestion de la calidad, reduciendo la frecuencia y duracion de interrupciones; el tiempo de
atencidn en consultas, solicitudes, reclamos y denuncias, con el proposito de aumentar la
satisfaccion del cliente.”

Codigo de Usuario: l Palabra Clave:

E|

Figura 3.4 - Pantalla LOGIN Sieeq - Comercial
(Empresa Eléctrica Quito, 2014)

Desde su implantacion los cambios o los nuevos requerimientos los ha solicitado
la Direccion de Comercializaciéon. Pero a partir del afio 2008 en el que se realizé
la implantacion del Sieeq-Comercial en Emelnorte y que el MEER definié el
proyecto SIGDE, estos cambios deben ser direccionados al Comité Técnico
Interinstitucional (CTI) debido a que cualquier cambio o desarrollo es replicado en
las todas las empresas que utilizan el Sieeq-Comercial. Algunos de los cambios
solicitados en el Sistema Comercial (Sieeq-Comercial) por afios y por empresa
constan en el Anexo C. A continuacion se citan los cambios considerados mas
relevantes (hasta diciembre 2014):

- Envio de archivos para débitos a través del Banco Central del Ecuador
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- Cambios en el proyecto RENOVA

- Modificaciones en los reportes SISDAT

- Nueva portal web de la empresa

- Anulacion de facturas

- Modificacién del facturador para incluir la tarifa de la dignidad

- Lecto-Facturacién (pedido por Emelnorte)

- Facturacion Electronica (comprobantes electrénicos)

- Programa de Programa de Eficiencia Energética para la Cocciéon por
Induccion y el Calentamiento de Agua con Electricidad en sustitucién
del GLP en el sector residencial (SIPEC) solicitado por el MEER

3.2 CARACTERISTICAS TECNICAS Y ADMINISTRATIVAS DEL
SIEEQ-COMERCIAL

Para establecer el grado de satisfaccion con relacién al Sl se aplica: una encuesta
para el caso de los usuarios de la Direccion de Comercializacion y una entrevista
a profundidad al personal del Departamento de Desarrollo de Sistemas

Administrativos.

Para determinar las caracteristicas técnicas y administrativas del sistema se
revisan los siguientes puntos:
- Diseno del sistema de gestion comercial
- Cuestionario aplicado al personal del Departamento de Desarrollo de
Sistemas Administrativos
- Andlisis de los datos de la encuesta aplicada al personal de la

Direccion de Comercializacion

3.2.1 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION COMERCIAL

Como se indico en el punto 3.1 el Sistema de Gestion Comercial esta disefiado

con sistemas que manejan la informacién en tres niveles:
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Sistemas Sistemas de Sistemas

Gestion Estratégicos

Operativos
Transaccionales

En la parte transaccional del Sieeq se registran las operaciones diarias realizadas
y son la base para los otros sistemas.
En los sistemas de gestion se generan los datos estadisticos de vital importancia
para los ejecutivos de la empresa.
En tanto que en los sistemas estratégicos se generan los indices para la
evaluacion de la gestion.
Como caracteristicas técnicas del sistema se puede enumerar las siguientes:
- Es un sistema modular que permite la inclusion de nuevas
funcionalidades sin que afecte al resto de modulos.
- Como herramienta de desarrollo de software se utiliza Oracle
Developer 6i.>. Especificamente se utiliza Oracle Forms Developer and
Reports Developer Release” 6i.
- Como motor de base de datos® se utiliza Oracle Database 11g°.
- Tiene una arquitectura cliente — servidor a la cual se accede por medio
de un servidor Citrix’.
- Para la parte de Inteligencia de Negocios se utiliza Pentaho Open BI

Suite® es que una Suite de Bl de codigo abierto.

Como caracteristicas administrativas se puede considerar las siguientes:
- Se adapta a los cambios constantes tanto de los procesos comerciales

como de las instituciones de control.

? Oracle Developer 6i: Es una herramienta de disefio de Oracle que permite el desarrollo de aplicaciones
cliente/servidor.

* Oracle Forms y Reports Developer: Forman parte de Oracle Developer 6i

* Base de datos: Es “un conjunto de informacién estructurada en registros y almacenada en un soporte
electronico legible desde el computador” (Rodriguez, 2001).

% Oracle Database 11g: Brinda una solucion de base de datos integral para la plataforma Windows a fin de
lograr que el desarrollo y la implementacion de Oracle en Windows sean mas féciles, rapidos y economicos

7 CitrixXenApp: Es la solucion para la entrega de aplicaciones virtuales, proporcionando aplicaciones
Windows a trabajadores en cualquier dispositivo y en cualquier lugar.

¥ Pentaho Open BI Suite: Es la alternativa Open Source para Business Intelligent. Es una plataforma modular,
integrable y basada en estandares que cubre las necesidades de la Inteligencia de Negocio
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- Permite obtener indicadores tanto a nivel gerencial como a nivel de
detalle

- Es un pilar fundamental en la gestion comercial de la empresa

- Se puede considerar al sistema de informacién como una ventaja

competitiva.

A continuacion se revisa a detalle el sistema comercial ademas se determina sus

caracteristicas tanto técnicas como administrativas.

3.2.1.1 Sistema Transaccional (Sieeq-Comercial Transaccional)

Es un sistema de informacién transaccional en el que se registran las operaciones

o transacciones diarias. Esta divido en los siguientes médulos:

= Matricula

= Facturacion

= Recaudacion

= Medidores

= Atencion al cliente

= Créditos

= Suspensiones

= Administrador

= Gestion

La pantalla inicial del sistema se presenta a continuacion:



B <LOGIN> Sieeq - Comercial

POLITICA DE LA CALIDAD

satisfaccion del cliente.”

EMPRESA '
ELECTRICA Slee :
QUITO S.A. Comercial

"Nuestro compromiso es entregar el servicio de energia eléctrica a los clientes dentro del
érea de concesion con calidad, continuidad y eficacia. mejorando continuamente el sistema
de gestion de la calidad, reduciendo la frecuencia y duracion de interrupciones: el tiempo de
atencion en consultas, solicitudes, reclamos y denuncias, con el proposito de aumentar la
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Codigo de Usuario: l Palabra Clave:

Figura 3.5 - Sieeq — Comercial (LOGIN)

(Empresa Eléctrica Quito, 2014)

En las siguientes tablas se muestra por cada maédulo las principales

caracteristicas y sus potencialidades.

Tabla 3.1 — Caracteristicas de los Modulos del Sieeq-Comercial (1) (Transaccional)

Moédulo

Caracteristicas y potencialidades

Observaciones

Matricula

Maneja todo el proceso del ingreso de un nuevo
cliente en el sistema

Anexo D consta el diagrama
de flujo.

Asignacion automatica de 6rdenes de inspeccion

Emision de 6rdenes de inspeccion

Asignacion de kits de materiales

Valoracion automatica de 6rdenes

Emision del contrato de suministro tanto de forma
individual como para conjuntos habitacionales.

Asignacion y emision de 6rdenes de instalacion

Transferencia de informacion con los contratistas

Liquidacion automatica de los trabajos realizados
por los contratistas.

Anexo E se detallan los
programas del médulo

(Elaboracion Propia)



Tabla 3.2 — Caracteristicas de los Mddulos del Sieeq-Comercial (2) (Transaccional)

Modulo

Caracteristicas y potencialidades

Observaciones

Facturacion

Permite registrar las lecturas de los medidores de
energia, calcular los consumos y emitir las facturas
correspondientes con calidad y oportunamente

Anexo F consta el
diagrama de flujo.

Esquema tarifario flexible y paramétrico

Varios tipos de reparto: domicilio, ventanilla, postal,
entidades oficiales

Generacion de archivos planos para débitos bancarios y
para la recaudacion fuera de linea

Generacion de movimientos contables

Liquidacion de contratistas de lecturas y de reparto de
facturas

Toma de lecturas en terminales portatiles o en
formularios impresos

Validacion de las lecturas de forma paramétrica en
funcion de la desviacion de consumo

Anexo G se detallan
los programas del
modulo

Recaudacién

Controla el ingreso de los pagos de los clientes por
consumo de energia eléctrica, por nuevos servicios, por
trabajos de mantenimiento o notificaciones de cobro.

Anexo H consta el
diagrama de flujo.

Proporciona oportunamente la informacion a tesoreria

Control de faltantes y sobrantes.

Kioscos electronicos que emiten comprobantes de pago
si el cliente no dispone de la factura.

Interface con archivos planos para cobro de facturas de
terceros (EMAAP).

Interface con archivos planos para cobro de rubros de
terceros (Camparia del libro, Internet).

Disponibilidad de canales electrénicos (cajeros
automaticos, fono servicio, internet) a través de
instituciones bancarias.

Cruce de cuentas con Municipios

Conciliacién con valores depositados.

Multiples formas de pago (efectivo, cheque, tarjeta de
crédito, transferencias, retencion).

Generacion automatica de informacion para contabilidad.

Control de cheques protestados.

Anexo | se detallan
los programas del
modulo

(Elaboracion Propia)
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Tabla 3.3 — Caracteristicas de los Modulos del Sieeq-Comercial (3) (Transaccional)

Médulo Caracteristicas y potencialidades Observaciones
Facilita el registro, control y mantenimiento de los Anexo J consta el
equipos de medicién diagrama de flujo.
Verificar la disponibilidad de medidores
Emision de Ordenes de Revisiéon impresas o en
archivos planos.

Informacién completa de los dafios encontrados y

) valoracion automatica de las reparaciones realizadas

Medidores en los medidores
Anexo K se detallan los

Deteccion automatica de posibles contravenciones. programas del moédulo
Emision de 6rdenes de revisién de los clientes
seleccionados en archivos planos para contratistas.
Generacion mensual de informacion para balance de
energia.
Liquidacion de Contratistas
proporcionar una herramienta al usuario que permita
brindar una atencion agil, oportuna y eficiente a los
clientes

Atencion al Disponibilidad de informaciéon en linea sobre: lecturas, /(?ir;efgnl;acggsftligl Anexo

Cliente recaudacion, facturacion, créditos, suspensiones, M sge detallan Ion.
reparto de facturas .

programas del modulo
Seguimiento de las solicitudes y reclamos realizados
por los clientes
Transferencias de deudas y valores a favor del cliente
Facilita la concesion, administracion y control de los
créditos en de acuerdo con las politicas de
financiamiento, regulaciones y demas disposiciones Para este modulo no se
vigentes en la empresa incluyen anexos por
o Multiples opciones paramétricas de financiamiento de cuanto~es un mod_uo
Créditos pequefo que no tiene

deudas.

Autorizacion electrénica para uso de opciones no
asignadas.

Generacion inmediata de movimientos contables.

Orientacion para financiamiento de deuda

diagrama de flujo ni
muchos programas que
consten en él.

Suspensiones

Permite realizar la suspension de los servicios
morosos, asi como su reconexion

Seleccion automatica de clientes a ser suspendidos por
monto, antigiedad de la deuda, tarifa, etc.

Emisién de Ordenes de Suspension en archivos planos
para terminales portatiles (PDA) o impresas.

Emisiéon de Ordenes de Reconexién en archivos planos
para terminales portatiles (PDA) o impresas de los
clientes que han cancelado la deuda.

Anexo N consta el
diagrama de flujo. Anexo
O se detallan los
programas del modulo

(Elaboracion Propia)
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Tabla 3.4 — Caracteristicas de los Modulos del Sieeq-Comercial (4) (Transaccional)

Modulo Caracteristicas y potencialidades Observaciones

Permite la administracion de usuarios, accesos, perfiles y

seguridades, asi como la base de datos de referencia

Creacion de usuarios.

Creacion de menus.

Asignacion de menus Anexo P se
- - — - - detallan los

Administrador Asignacion de niveles de seguridad.

= P programas del

Creacion de tablas de codigos. médulo

Actualizacion de niveles de autorizacion.

Bloqueo del sistema.

Creacion de tarifas.

Actualizacion de autorizaciones del SRI.

Permite generar y consultar la informacion para los
datamarts Anexo Q se

- : — llan |
Gestion Genera la informacion para los reportes del Arconel detallan los
programas del

Se generan estadisticas para las toma de decisiones médulo
Resultados de gestion

(Elaboracion Propia)
3.2.1.2 Sistema De Gestion (Sieeq-Comercial Gestion)

El sistema de gestidén es un soporte en la toma de decisiones en la organizacion,
en los que se aplica la Inteligencia de Negocios o Bussiness Intelligence (BI).°

En este sistema de gestion se tiene la informacion en varios Datamarts. '

Permite obtener informacién estadistica en base a la informacion transaccional
generada dia a dia. A continuacién se muestra la interface del nuevo Datamart
desarrollada en el programa Pentaho. Esta informacion se genera cada mes y

esta disponible para consultas especialmente para reportes de gestion.

? Se entiende por Inteligencia de Negocios “al conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y
capacidades enfocadas a la creacion y administracion de informacion que permite tomar mejores decisiones a
los usuarios de una organizacion” (Curto, 2010, pag. 18)

' Un Datamart es un almacén de datos historicos de un departamento de una empresa u organizacion.
(Universidad de Valencia, 2014)
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Figura 3.6 - Pentaho
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

Los datamarts que se generan en el sistema son:

Datamart Clientes

Datamart Consumos

Datamart Valores

Datamart Cartera

Datamart Recaudacion

Datamart Créditos

Datamart de Pérdidas Comerciales

En los datamarts se genera informacion estadistica que es utilizada para la
gestion de la empresa y para entidades externas como el Conelec. Esta
informacion es utilizada por los directivos y es vital para la toma de decisiones.

En este sistema de gestion la informacion esta estandarizada bajo los mismos

criterios de generacion.

El flujo para la generacion de estos datos es el siguiente:
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. . Generacion de Estadisticas Visualizaciéon informacion
Sistema Transaccional .
Mensuales en la herramienta de Bl

3.2.1.3 Sistema Estrategico (Sidebench)

Es un sistema para la presentacion de indices de gestion basado en la
comparacion de resultados con parametros pre establecidos. Se obtienen los
resultados por las zonas de los distintos procesos de la empresa. La informacién
se presenta mediante: un tablero de control, graficos y reportes tabulares. La

siguiente imagen muestra la pantalla principal de este sistema.

) e e e oo e
2 EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
Siee @
Comercial Mes: [ 0472014

Total
Zonas
| T Emeeass g

r | B

Figura 3.7 - Mapa de Alertas de Gestion por Mes (GES_ GOMAPA)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

En seguida se muestran tanto los resultados de la encuesta de satisfaccion
aplicada a los usuarios como de las entrevistas realizadas al personal del

departamento.
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3.2.2 RESULTADOS DE ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

El area de Desarrollo de Sistemas Administrativos estda conformada por 7
Ingenieros en Sistemas que son los encargados de dar mantenimiento y de

realizar nuevas aplicaciones para el sistema.

El cuestionario del Anexo R sobre el Sieeg-Comercial fue aplicado a 3 integrantes
del area por la facilidad de acceso y el tiempo de trabajo en el area. También fue
aplicado al jefe del Departamento por el conocimiento integral del sistema por

mas de quince afios (Anexo T). Las respuestas constan en los Anexos Sy U.

En base a las preguntas realizadas se puede destacar las siguientes respuestas.

o Caracteristicas del Sieeq-Comercial?

- Es un sistema, flexible, robusto.

- Es estable, intuitivo, facil de usar

- Es amigable con el usuario

- Es uno de los sistemas de informacion mas funcionales y completos en
el pais, por lo que ha sido implementado en varias Empresas
Distribuidoras.

- Alto grado de parametrizacion

- Optimizado a las necesidades de las distintas distribuidoras de energia
eléctrica

- Equipo de desarrollo y mantenimiento tiene profundo conocimiento del

negocio

o ¢ Qué mejoraria del Sieeq-Comercial?

Su arquitectura, migrando el sistema a un ambiente web

° ¢ Qué arquitectura utiliza el Sieeg-Comercial?
Utiliza una arquitectura cliente-servidor a través de un servidor Citrix, es

decir cada cliente no tiene que instalar la aplicacién.
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° ¢ Se adapta el sistema a las necesidades del negocio?
Si se adapta perfectamente a las necesidades ya que se ajusta a los

cambios constantes del negocio

o ¢ Cuales son los médulos mas criticos del sistema?

De las respuestas se obtiene que los médulos criticos son: facturacion,
recaudacion y medidores.

o ¢ Qué expectativas tiene del nuevo Sistema de Informacién Comercial?
- Que sea altamente parametrizable y adaptable a las necesidades del
sector eléctrico.
- Desarrollado en ambiente web
- Todos los médulos requeridos estén implementados

- Debe estar construido en base a los procesos definidos

3.2.3 RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SISTEMA

La encuesta se aplico a los usuarios del Sieeg-Comercial de la Direccion de
Comercializacion. Para determinar el tamafio de la muestra para la encuesta se
aplicé la formula indicada en el marco tedrico (2.4.2). Reemplazando los datos de
la férmula se tiene:

Np=328

Z=1.96

K=5%

P=50%

1.962 % 328 * 0.50(1 — 0.50)

N =
328 —1 *0.05%2 + 1.962 = 0.50(1 — 0.50)

=176

El numero de encuestas recolectadas fue de 177 que cumple con el tamafo de la

muestra calculado.

Enseguida se muestra el andlisis de datos de acuerdo a los resultados obtenidos.
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3.2.3.1 Analisis De Datos

En el Anexo V consta la encuesta aplicada. Para el analisis de los datos se utiliza

el programa de andlisis estadistico SPSS"".

Los numerales 1 y 2 de las encuesta no fueron incluidos en el analisis por cuanto

corresponden a la fecha y al numero de cedula.

Vale sefalar que para la pregunta N° 8, nivel o grado de su cargo se consideran
tres opciones de respuesta: directivo, ejecutivo y operativo. A continuacién se
definen cada nivel:

- Directivo: en este nivel se adoptan decisiones que afectan a la
Direccion de Comercializacion y se pueden considerar en esta
clasificacion al Director Comercial y a los jefes de Departamento y de
Seccion.

- Ejecutivo: comprenden los mandos medios, se toman decisiones de
tipo técnico.

- Operativo: se realizan tareas especificas relacionadas con las

transacciones diarias efectuadas en la empresa.

Los datos obtenidos en la encuesta aplicada a los usuarios del Sieeq-Comercial

se encuentran en el Anexo W, el analisis detallado se muestra a continuacion.

e Pregunta 3: Género

' SPSS: (Statistical Package por the Social Sciences) es uno de los programas estadisticos mas utilizados.
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Género

W Femenino
Dmasculino

Figura 3.8 — Pregunta 3 (Género)

Fuente: Elaboracion propia

El resultado muestra que la encuesta fue realizada a mas hombres en
comparacion con las mujeres. El género masculino representa a la mayoria de los
encuestados con un 60.45% con 107 personas de las 177. En tanto que el

39.55% corresponde al género femenino.

e Pregunta 4: Edad

Edad

Frecuencia

Edad

Figura 3.9 — Pregunta 4 (Edad)

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede constatar en la figura anterior que 4 de cada 10 usuarios estan en el
rango de edad 4 (46-55 afos). Mientras 3 de cada 10 (31.07%) de usuarios
corresponde al rango de 25-35 afios. Ademas se puede evidenciar que no hay
usuarios con mas de 55 afos, esto pude ser porque un gran porcentaje del
personal con mas anos en la empresa se ha acogido a la jubilacion en los ultimos

dos afos.

e Pregunta 5: Antigiiedad en la EEQ

Antiguedad en la EEQ

Frecuencia

Menos 1 2-Safios 6-10 afios 11-20 afios Mas de 20
afio afios

Antiguedad en la EEQ

Figura 3.10 — Pregunta 5 (Antigiiedad en la EEQ)

Fuente: Elaboracion propia

El 38.98% de usuarios encuestados tienen mas de 20 afos de antiguedad en la
empresa, lo que significa que han constatado la evolucién del sistema. En tanto
que el 25.99% corresponden al rango 3 (6-10 anos), el 18.64% entre 11-20 afios,
el 12.99% entre 2-5 afios y el 3.39% tiene menos de 1 afo. El porcentaje mas

alto corresponde a los usuarios con mayor antiguedad en la empresa.

e Pregunta 6: Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial



60

Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial

G0

50

409

30

54
30,51%

Frecuencia

37
20,90%

"
6,21%

T T T T T
Menos 1 afio 25 afios 6-10afios  11-20afios  Mas de 20
afios

Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial

Figura 3.11 —Pregunta 6 (Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial)
Fuente: Elaboracion propia

Se puede evidenciar que el mayor porcentaje 30.51% (54) son usuarios trabajan

con el sistema entre 6-10 afos.

e Pregunta 7: Areaenla que trabaja

Area en la que trabaja

Frecuencia
e
(o]
1

-
[43]
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Figura 3.12 — Pregunta 7 (Area en la que trabaja)

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura anterior 37 usuarios (20.90%) estan en el Departamento de
Recaudacion y el resto estan distribuidos en las diferentes areas de la Direccion

Comercial.

e Pregunta 8: Nivel o Grado de su cargo

Nivel o grado de su cargo
Ooirectivo
.Ejecuti\ro
M operativo

Figura 3.13 —Pregunta 8 (Nivel o grado de su cargo)

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran que el 63.84% de los encuestados (113) tienen un cargo
operativo, el 31.56% (56) realizan funciones de tipo ejecutivo y el 4.52% (8)
corresponden a los directivos. Aunque la mayoria de usuarios estén en el rango
operativo no hay que dejar de lado a los usuarios de los otros cargos por cuanto

cada nivel tiene diferentes requerimientos de informacion.

e Pregunta 9: Indique su grado de satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con
respecto a los siguientes aspectos

La pregunta 9 evalua el grado de satisfaccion con relacion a las siguientes
caracteristicas:

9.1  Velocidad del sistema

9.2 Seguridad del sistema

9.3 Facilidad de uso
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9.4 Diseno (colores y letras)

9.5 Compatibilidad con otros sistemas
9.6 Estabilidad

9.7  Ayuda al usuario

9.8 Emision de reportes en pantalla o impresos

Enseguida se muestra los resultados obtenidos para cada una de estas

caracteristicas.

e Pregunta 9.1: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a
Velocidad del Sistema

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a:Velocidad del Sistema
.Completamente
Insatisfechola)
Dinsatisfecho(a)
.Ni Satisfechola) ni
Insatisfechola)
[Csatisfecho(a)

DCompIetamente
Satisfecho(a)

Figura 3.14 — Pregunta 9.1 (Grado de Satisfaccion con relacion a la Velocidad del

Sistema)
Fuente: Elaboracion propia

6 de cada 10 usuarios consultados estan satisfechos con la velocidad del sistema
que corresponde al 61.58%, en contraste 1 de cada 10 esta completamente
insatisfecho.

e Pregunta 9.2: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
Seguridad del Sistema
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Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a:Seguridad del Sistema

Winsatisfecho(a)

O Mi Satisfecho(a) ni
Insatisfecho(a)

D satisfechola)

] Completamente
Satisfechola)

Figura 3.15 — Pregunta 9.2 (Grado de Satisfaccion con relacion a: Seguridad del Sistema)
Fuente: Elaboracion propia

El resultado muestra que el 63,28% (112) de los usuarios estan satisfechos con la
seguridad del sistema y el 22,03% estan completamente satisfechos. Y el 2.26%
estd insatisfecho. De lo que se puede observar que la mayoria de usuarios

consultados estan satisfechos con la seguridad del sistema.

e Pregunta 9.3: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
Facilidad de uso

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a:Facilidad de Uso
Oinsatisfecho(a)
.Ni Satisfecho(a) ni
Insatisfecho(a)
W satisfecho(a)

] Completamente
Satisfecho(a)

Figura 3.16 — Pregunta 9.3 (Grado de Satisfaccion con relacion a: Facilidad de Uso)
Fuente: Elaboracion propia
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7 de cada 10 usuarios consultados indican que estan satisfechos con relacién a la
facilidad de uso del Sieeq-Comercial, lo que puede ser considerada como una

ventaja del sistema.

e Pregunta 9.4: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
Diseiio (colores, letras)

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a:Disefio (colores,letras)

W insatisfecho(a)

] Mi Satisfecho(a) ni
Insatisfecho(a)

[ satisfecho(a)
Completamente
Satisfechola)

Figura 3.17 — Pregunta 9.4 (Grado de Satisfaccion con relacion a: Diseflo)
Fuente: Elaboracion propia

Mas de la mitad de usuarios consultados (57.63%) estan satisfechos con el

Disefo del sistema.

e Pregunta 9.5: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
Compatibilidad con otros sistemas
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Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a:Compatibilidad con otros
sistemas

Completamente
Insatisfecho(a)

B insatisfecho(a)

| Mi Satisfechola) ni
Insatisfecho(a)

[ satisfecho(a)
Completamente
Satisfechola)

Figura 3.18 — Pregunta 9.5 (Grado de Satisfaccion con relacion a: Compatibilidad con

otros sistemas)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos para el grado de satisfaccion con relacion a la
compatibilidad con otros sistemas indican que la mayoria de usuarios (61.02%)

estan satisfechos. En tanto que el 0.56% estan completamente insatisfechos.

e Pregunta 9.6: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
Estabilidad

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a;Estabilidad
M insatisfecho(a)

Ni Satisfecho(a)
Mni Insatisfecho

(a)
H satisfecho(a)
] Completamente
Satisfecho(a)

Figura 3.19 — Pregunta 9.6 (Grado de Satisfaccion con relacion a: Estabilidad)
Fuente: Elaboracion propia

6 de cada 10 usuarios estan satisfechos con la estabilidad del Sieeg-Comercial.
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e Pregunta 9.7: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
Ayuda al usuario

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a:Ayuda al usuario

Minsatisfecho(a)
ENi Satisfecho(a) ni
Insatisfechola)

[ satistecho(a)
.Colnple‘tamente
Satisfechol(a)

Figura 3.20 — Pregunta 9.7 (Grado de Satisfaccion con relacion a: Ayuda al usuario)
Fuente: Elaboracion propia

Mas de la mitad de personas consultadas (57.06%) estan satisfechos con la

ayuda al usuarios proporcionada. Mientras que el 8.47% esta insatisfecho.

e Pregunta 9.8: Grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
Emision de reportes

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-
Comercial con relacion a;:Emision de reportes en pantalla o
impresos

Binzatisfachola)
[} Mi Satisfecho(a) ni
Insatisfechola)

W satisfechola)
"] Completamente
Satisfecho(a)

Figura 3.21 — Pregunta 9.8 (Grado de Satisfaccion con relacion a: Emision de reportes)
Fuente: Elaboracion propia
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Se puede evidenciar que el 60.47% (107 usuarios) estan satisfechos con la
emision de reportes que proporciona el sistema comercial, mientras que el 6.21%

esta insatisfecho.

e Pregunta 10: Indique el grado de importancia de las siguientes caracteristicas, que
un Sistema de Informaciéon Comercial deberia tener

La pregunta 10 evalua el grado de importancia de las caracteristicas detalladas a

continuacion:

10.1 Velocidad del sistema

10.2 Seguridad del sistema

10.3 Facilidad de uso

10.4 Disefio (colores y letras)

10.5 Compatibilidad con otros sistemas
10.6 Estabilidad

10.7 Ayuda al usuario

10.8 Emision de reportes en pantalla o impresos

Los resultados obtenidos para cada una de estas caracteristicas se detallan

enseguida.

e Pregunta 10.1: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un S.I.
debe tener: Velocidad del sistema
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Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un S.I. debe tener:Velocidad del Sistema

Mrormal
.Importante
EMuy Importarte

Figura 3.22 — Pregunta 10.1 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un SI

debe tener: Velocidad del Sistema)
Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de usuarios (81.36%) considera que es muy importante la velocidad
en un sistema de informacion, mientras que el 1.13% lo sefiala como normal y el

17.51% como importante.

e Pregunta 10.2: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un S.I.
debe tener: Seguridad del Sistema
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Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un S.1. debe tener:Seguridad del
Sistema

BPoco Importarte
CIrormal
Oimportarte
EMuy Importante

Figura 3.23 — Pregunta 10.2 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un
S.I. debe tener: Seguridad del Sistema)

Fuente: Elaboracion propia

9 de cada 10 usuarios sefialan que es muy importante la seguridad en un sistema

de informacion.

e Pregunta 10.3: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un S.I.
debe tener: Facilidad de uso

Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un S.1. debe tener: Facilidad de Uso
WHormal

Oimportarte
Enuy Importante

Figura 3.24 — Pregunta 10.3 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un SI
debe tener: Facilidad de Uso)

Fuente: Elaboracion propia
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El 69.49% de los usuarios concuerdan en que es muy importante la facilidad de

uso, mientras que un 24.86% lo considera importante.

e Pregunta 10.4: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un S.I.
debe tener: Disefio (colores, letras)

Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un Sl debe tener: Disefio (colores,
letras)

WFoco Importante
Erormal
Himportante
Wiy Importante

Figura 3.25 — Pregunta 10.4 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un

S.I. debe tener: Disefio)
Fuente: Elaboracion propia

El 42.37 % de los usuarios consideran que el disefo del sistema es importante, en
tanto que el 34.46% indica que es muy importante. Se puede evidenciar que

menos de la mitad de los usuarios le da énfasis a esta caracteristica.

e Pregunta 10.5: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un SI
debe tener: Compatibilidad con otros sistemas
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Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un S.1. debe tener: Compatibilidad con
otros sistemas

BPoco Importarte
Erormal
Himportante
OMuy Importarte

Figura 3.26 — Pregunta 10.5 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un

S.I. debe tener: Compatibilidad con otros sistemas)
Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran que el 63.28% (112) de usuarios consideran a la
compatibilidad con otros sistemas como muy importante, mientras que un el

30.51% indica que es importante.

e Pregunta 10.6: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un S.I.
debe tener: Estabilidad

Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un S.1. debe tener; Estabilidad
WNormal

Oimportartes
Enuy Importante

Figura 3.27 — Pregunta 10.6 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un SI
debe tener: Estabilidad)

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede observar que el 68.36% sefiala que es muy importante la estabilidad en
un sistema de informacion. Esta caracteristica permite a los usuarios trabajar sin

interrupciones.

e Pregunta 10.7: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un SI debe
tener: Ayuda al usuario

Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un S.1. debe tener: Ayuda al usuario
WFoco Importante
Orormal
Himportarte
EMuy Importarte

Figura 3.28 — Pregunta 10.7 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un
S.I. debe tener: Ayuda al usuario)

Fuente: Elaboracion propia

7 de cada 10 usuarios indican que es muy importante la ayuda al usuario en un

sistema de informacion.

e Pregunta 10.8: Grado de Importancia de la siguiente caracteristica que un S.I.
debe tener: Emision de reportes
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Indique su grado de Importancia de las siguientes
caracteristicas que un S.1. debe tener;: Emisién de reportes
en pantalla o impresos

EHormal

Dimportante
Enuy Importante

Figura 3.29 —Pregunta 10.8 (Grado de Importancia que la siguiente caracteristica de un

S.I. debe tener: Emision de reportes)
Fuente: Elaboracion propia

El 68.93% considera que es muy importantes la emisiéon de reportes en un

sistema de informacion.

e Pregunta 11: ;Ha escuchado sobre el Modelo de Informacion Comun (CIM)?

¢Ha escuchado sobre el Modelo de Informacion Comun
(CIM)?

Osi
Mo

Figura 3.30 — Pregunta 11 (Ha escuchado sobre el Modelo de informacion Comun (CIM))

Fuente: Elaboracion propia
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Mas de la mitad de usuarios 75.71% (7 de cada 10) no ha escuchado sobre el
Modelo de informacién Comun (CIM). El nuevo sistema comercial estara basado
en este modelo por lo tanto se tiene que considerar una capacitacién profunda a

los usuarios sobre este tema.

3.2.3.2 Prueba De Asociacion

A continuacion se presentan las variables analizadas y los resultados obtenidos
en la prueba de asociacion. En primera instancia se aplicara la prueba Chi-
Cuadrado de Independencia, si esta no se cumple la condicion indicada en el
capitulo 2.4.3 se implementa la prueba exacta de Fisher.

En el Anexo X consta una explicacién de la aplicacion de esta prueba, también

las variables recodificadas.

A continuacion se muestran en las siguientes tablas la informacion de las
variables que estan relacionadas o son dependientes. El resto de combinaciones

son independientes por lo que no se incluyen en el presente apartado.

Tabla 3.5 — Prueba Asociacion Género (P3) y
Grado de Satisfaccion Recodificada (P9iR)

Gra-do de‘ : -~ Chi- Estadistico

Sat_lsfaccwn-Recodlflcada cuadrado exac_to Resultado

P9.iR de Fisher

Velocidad Sistema 0,034 0,000 Ha: Dependientes

Seguridad Sistema 0,755 0,000 Ho: Independientes

Facilidad de Uso 0,861 0,000 Ho: Independientes
Género Disefio 0,344 0,000 Ho: Independientes
P3 Compatibilidad otros sistemas | 0,263 0,000 Ho: Independientes

Estabilidad 0,890 0,000 Ho: Independientes

Ayuda al usuario 0,493 0,000 Ho: Independientes

Emisién de reportes 0,716 0,000 Ho: Independientes

(Elaboracion Propia)

Las variables que son dependientes segun los datos anteriores son: género (P3) y
grado de satisfaccion: velocidad (9.1R). Por ende depende del género para la

percepcion del grado de satisfaccion con relacion a la velocidad del sistema.
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Tabla 3.6 — Prueba Asociacion Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial (P6R)
y Grado de Satisfaccion Recodificada (P9iR)

Grado de Chi- Estadistico
Satisfaccion-Recodificada cuadrado exacto Resultado
P9.iR de Fisher
Velocidad Sistema 0,540 0,000| Ho: Independientes
Seguridad Sistema 0,200 0,000| Ho: Independientes
. Facilidad de Uso 0,025 0,000 | Ha: Dependientes
Tiempo que
trabaja Disefo 0,342 0,000| Ho: Independientes
Recifi(fei?:ado Compatibilidad otros sistemas 0,712 0,000| Ho: Independientes
P6R Estabilidad 0,800 0,000 Ho: Independientes
Ayuda al usuario 0,821 0,000 | Ho: Independientes
Emision de reportes 0,739 0,000| Ho: Independientes

(Elaboracion Propia)

Las variables que son dependientes segun la prueba de Chi-Cuadrado mostradas
en la tabla 3.6 son: Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial Recodificada
(P6R) vs Grado de Satisfaccion: Facilidad de Uso (9.3R). El resto de
combinaciones son independientes. En conclusién mientras mas tiempo trabaja la
persona con el Sieeq-Comercial mayor sera el grado de satisfaccion con relacién

a la facilidad de uso del sistema.

Tabla 3.7 — Prueba Asociacion Nivel o cargo (P§R) y
Grado de Satisfaccion Recodificada (P9iR)

Gral_do de_ ) -~ Chi- Estadistico

Sat_lsfacclon-Recod|f|cada cuadrado exac_to Resultado

P9.iR de Fisher

Velocidad Sistema 0,978 0,000 Ho: Independientes

Seguridad Sistema 0,791 0,000 Ho: Independientes
Nivel Facilidad de Uso 0,508 0,000 Ho: Independientes
cargo Disefio 0,749 0,000 Ho: Independientes
Recodificado | Compatibilidad otros sistemas | 0,128 0,000 Ho: Independientes
P8R Estabilidad 0,031 0,000 Ha: Dependientes

Ayuda al usuario 0,352 0,000 Ho: Independientes

Emision de reportes 0,921 0,000 Ho: Independientes

(Elaboracion Propia)

Como se muestra en la tabla 3.7 las variables que son dependientes son nivel o

cargo y grado de satisfaccion con relacion a la estabilidad (P8R y P9.6R). Lo que
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implica que la percepcion del grado de satisfaccion con relacion a la estabilidad

del sistema depende del nivel o grado del cargo del usuario.

Tabla 3.8 — Prueba Asociacion Antigiiedad en la EEQ (P5) y
Grado de Satisfaccion Recodificada (P9iR)

Gra'do de' : -~ Chi- Estadistico

Sat‘lsfaccwn-Recodlflcada cuadrado exac‘to Resultado

P9.iR de Fisher

Velocidad Sistema 0,540 0,000 Ho: Independientes

Seguridad Sistema 0,386 0,000 Ho: Independientes
Antigiiedad Facilidad de Uso 0,045 0,000 Ha: Dependientes
EEQ Disefio 0,689 0,000 Ho: Independientes
Recodificado | Compatibilidad otros sistemas | 0,969 0,000 Ho: Independientes
PSR Estabilidad 0,800 0,000 Ho: Independientes

Ayuda al usuario 0,821 0,000 Ho: Independientes

Emision de reportes 0,683 0,000 Ho: Independientes

(Elaboracion Propia)

De la tabla anterior se puede observar que las variables relacionadas son:
antigiiedad en la EEQ (P5R) con el grado de satisfaccién en relacion con la
facilidad de uso son dependientes. Como conclusién se puede indicar que el
grado de satisfaccion (con relacion a la facilidad de uso) aumenta cuando los

usuarios trabajan mas tiempo en la empresa.

Tabla 3.9 — Prueba Asociacion Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial (P6R) y
Grado de Importancia Recodificada (P10iR)

Grado de : » Chi- Estadistico

Impqrtanma-Recodlflcada cuadrado exac_to Resultado

P10.iR de Fisher

Velocidad Sistema 0,000 1,000 Ho: Independientes

Seguridad Sistema 0,000 0,397 Ho: Independientes
Tiempo que | Facilidad de Uso 0,000 0,194 Ho: Independientes
tsl';l;a(:a Disefo 0,392 0,000 Ho: Independientes
Recodificado | Compatibilidad otros sistemas 0,000 0,026 Ha: Dependientes
P6R Estabilidad 0,000 0,026 Ha: Dependientes

Ayuda al usuario 0,000 0,244 Ho: Independientes

Emision de reportes 0,000 0,397 Ho: Independientes

(Elaboracion Propia)

Como se observa en la tabla 3.9 para el grado de importancia son dependientes
las variables: Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial (P10.6R) con el grado

de importancia en relacion a la compatibilidad con otros sistemas (P10.5R) y con
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la estabilidad (P10.6R). De lo que se puede deducir que es mas importante la

compatibilidad y la estabilidad para los usuarios dependiendo del tiempo que

trabaja con el sistema comercial.

Tabla 3.10 — Prueba Asociacion Antigliedad en la EEQ 1 (P5R) y

Grado de Importancia Recodificada (P10iR)

Grado de : o Chi- Estadistico

Imp_ortancla-Recodlflcada cuadrado exac_to Resultado

P9.iR de Fisher

Velocidad Sistema 0,000 1,000 Ho: Independientes

Seguridad Sistema 0,000 0,164 Ho: Independientes
Antigiiedad Facilidad de Uso 0,000 0,099 Ho: Independientes
EEQ Disefio 0,000 0,095 Ho: Independientes
Recodificado | Compatibilidad otros sistemas | 0,000 0,055 Ho: Independientes
PSR Estabilidad 0,000 0,009 Ha: Dependientes

Ayuda al usuario 0,000 0,084 Ho: Independientes

Emisién de reportes 0,000 0,164 Ho: Independientes

(Fuente: Elaboracion Propia)

En la tabla 3.10 se observa que las variables antigiiedad en la EEQ (P5R) y el

grado de importancia con relacién a la estabilidad son dependientes (P10.6R).

Por ende es mas importante la estabilidad para las personas con mas anos de

antigledad en la empresa.

3.2.3.3 Analisis Multidimensional

Para este analisis se utiliza el diagrama de arafia con las frecuencias maximas

obtenidas para cada pregunta. En las siguientes tablas se especifica los valores

maximos para: las frecuencias, el porcentaje y la opcion seleccionada. En este

diagrama se permite visualizar las diferentes percepciones de los encuestados

con relacion al grado de satisfaccion y de importancia en base a las

caracteristicas consultadas. A continuacion se presenta las siguientes relaciones:

e Grado de Satisfaccion (9) vs Género (3)



Tabla 3.11 — Grado de Satisfaccion (9) - Género (3)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Satisfaccion (9) - Género (3

Masculino (2)
Variables N° | % | Opcion | N° | % Opcién
Velocidad Sistema (9.1) 36(20,34% | 4 73141,24% | 4
Seguridad Sistema (9.2) 44 | 24,86% | 4 68 38,42% |4
Facilidad de Uso (9.3) 44 24,86% | 4 73(141,24% |4
Disefio (9.4) 45(25,42% | 4 57132,20% | 4
Compatibilidad otros sistemas (9.5) |47 | 26,55% | 4 61|34,46% | 4
Estabilidad (9.6) 45(25,42% | 4 68 38,42% |4
Ayuda al usuario (9.7) 40(22,60% | 4 61)34,46% | 4
Emision de reportes (9.8) 41|23,16% | 4 66 |37,29% | 4

(Fuente: Elaboracion Propia)

Grado de Satisfaccon

Velocid(;d;;istema (9) - Género (3)
50 Frecuencias
Emisién de Seguridad Sistema
reportes (9.8 4%{ (9.2) =——N° (1)

i
o

Estabilidad (9.6) \ Disefio (9.4)

Compatibilidad
otros sistemas

Facilidad de Uso
(9.3)

Ayuda al usuario
(9.7)

(9.5)
Velocidad Grado de Satisfaccon
Sistema (9) - Género (3)
- (9.1) Frecuencias
Emision de Seguridad
reportes Sistema
9.8 9.2
(9.8) 40 (9.2)
ﬁi::?izl Facilidad de
(9.7) Uso (9.3)
Estabilida -
(9.6) Disefio (9.4)
Compatibili
dad otros ——N° (2)
sistemas
(9.5)

Figura 3.31 — Diagrama radial Grado de Satisfaccion (9) — Género (3) Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura anterior se muestran las frecuencias maximas obtenidas por género

con relacion al grado de satisfaccion. Los diagramas estan divididos por género.

En el primer diagrama para el género femenino se puede observar que la
pregunta 9.5 Compatibilidad con otros sistemas tiene la frecuencia mas alta. En

tanto que la mas baja tiene la pregunta 9.1 Velocidad del sistema.

En el segundo diagrama para el género masculino se tiene que la frecuencia mas
alta estan en las preguntas 9.1 Velocidad del sistema y 9.3 Facilidad de uso.
Mientras que las preguntas 9.5 Compatibilidad con otros sistemas y la 9.7 Ayuda
al usuario tienen las frecuencias mas bajas.

En conclusion la caracteristica que tiene la frecuencia mas alta (grado de
satisfaccion) en el caso de las mujeres es la Compatibilidad con otros sistemas
(9.5) en tanto que para los hombres es la Velocidad del sistema (9.1). De lo que
se puede deducir que la percepcion del grado de satisfaccion es distinta para
cada género.

o Grado de Satisfaccion (9) vs Edad (4)

Tabla 3.12 — Grado de Satisfaccion (9) - Edad (4)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Satisfaccion (9) - Edad (4

<25 (1) 25-45 anos (2) >45 (3)
Variables N° | % Opcion |N° | % Opcioén | N° % Opcién
Velocidad Sistema (9.1) 4 12,30% |4 58 |32,80% |4 47 26,60% |4
Seguridad Sistema (9.2) 2 11,10% |4 66 |37,30% |4 44 2490% |4
Facilidad de Uso (9.3) 3 [1,70% |4 67 |37,90% |4 47 26,60% |4
Disefio (9.4) 4 12,30% |4 55 |31,10% | 4 43 2430% |4
Compatibilidad otros sist. (9.5) |2 |1,10% |4 60 |33,90% |4 46 26,00% |4
Estabilidad (9.6) 2 11,10% |4 62 |35,00% |4 49 27,70% |4
Ayuda al usuario (9.7) 2 11,10% |4 55 |31,10% | 4 44 2490% |4
Emisién de reportes (9.8) 3 [1,70% |4 57 |32,20% |4 47 26,60% |4

(Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 3.32 — Diagrama radial Grado de Satisfaccion (9) — Edad (4) Frecuencias

Fuente: Elaboracion propia

En el diagrama anterior se puede observar lo siguiente:
- Elrango de edad que tiene las frecuencias mas altas es el 2 (25-45 afios).
El valor mas alto para esta opcion esta en la pregunta 9.3 Facilidad de uso.
En tanto que el rango mas bajo estd en la opcidbn 9.4 y 9.7 que

corresponden a las opciones Disefio y Ayuda al usuario respectivamente.
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- Las frecuencia mas altas para la opcion 1 (<25) estan en las preguntas
sobre Velocidad (9.1) y Disefio (9.4) mientras que el valor menor esta en
las opciones Seguridad del sistema (9.2).

- Para la tercera opcion edad >45 hay tres puntos maximos con valores
mayores: 9.1 (Velocidad del sistema), 9.3 (Facilidad de Uso) y 9.8 (Emision
de reportes). Y con la frecuencia menor consta la opcion 9.4 Disefio.

Lo que significa que para cada rango de edad hay una percepcién distinta con el

grado de satisfaccion.

e Grado de Satisfaccion (9) vs Antigiiedad en la EEQ (5)

Tabla 3.13 — Grado de Satisfaccion (9) — Antigiiedad en la EEQ (5)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Satisfaccion (9) - - Antigliedad en la EEQ (5)

<2 (1) 2-10 afos (2) >10 (3)
Variables N° | % Opcion | N° | % Opcion | N° | % Opcidn
Velocidad Sistema (9.1) 4 12,30% |4 40[22,60% | 4 65]36,70% | 4
Seguridad Sistema (9.2) 3 [1,70% |4 48 27,10% | 4 61]34,50% | 4
Facilidad de Uso (9.3) 4 12,30% |4 50 |28,20% | 4 63 |35,60% | 4
Disefio (9.4) 4 12,30% |4 43124,30% | 4 55|31,10% | 4
Compatibilidad otros sistemas (9.5) |3 [1,70% | 4 43124,30% |4 62 | 35,00% | 4
Estabilidad (9.6) 3 [1,70% |4 45125,40% | 4 65|36,70% | 4
Ayuda al usuario (9.7) 4 12,30% |4 39122,00% | 4 58132,80% | 4
Emision de reportes (9.8) 3 |1,70% |5 44 124,90% | 4 61134,50% | 4

(Fuente: Elaboracion Propia)
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Velocidad Grado de Satisfaccon
Sistema (9.1) (9) - Antigliedad en la EEQ (5)
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Figura 3.33 — Diagrama radial Grado de Satisfaccion (9) — Antigiiedad en la EEQ (5)

Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

Para el diagrama radial del grado de satisfaccion con relacion a la antigiiedad en
la EEQ (5) se recodifican las variables en tres bloques. La frecuencia maxima
para la opcién 1 (<2 afios) tiene cuatro respuestas una de ellas es la pregunta 9.1
Velocidad del sistema. Y como frecuencia minima también hay cuatro opciones
por ejemplo la opcion 9.7 Ayuda al usuario.

En el segundo rango 2-10 afios de Antiguedad, la opcion 9.2 Seguridad del
sistema tiene el valor mas alto y el mas bajo esta en la opcion 9.1 velocidad. Para
el tercer rango >10 anos el valor minimo de frecuencias esta en la pregunta 9.4
Disefio y el valor mas alto en las opciones Velocidad del sistema (9.1) y
Estabilidad (9.6).

e Grado de Satisfaccion (9) vs Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial (6)
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Tabla 3.14 — Grado de Satisfaccion (9) — Tiempo que trabaja con el Sieeq (6)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Satisfaccion (9) - Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial (6

<2 (1) 2-10 afos (2) >10 (3)
Variables N° | % Opcion | N° | % Opcion | N° | % Opcion
Velocidad Sistema (9.1) 8 14,52% |4 54130,50% | 4 47 126,60% | 4
Seguridad Sistema (9.2) 8 14,52% |4 60 | 33,90% | 4 44124,90% | 4
Facilidad de Uso (9.3) 8 14,52% |4 64 |36,20% | 4 45125,40% | 4
Disefio (9.4) 7 13,95% |4 57 132,20% | 4 38121,50% | 4
Compatibilidad otros sistemas (9.5) |7 |3,95% |4 55|31,10% | 4 46 | 26,00% | 4
Estabilidad (9.6) 6 [3,39% |4 58 132,80% | 4 49127,70% | 4
Ayuda al usuario (9.7) 8 14,52% |4 51128,80% | 4 42123,70% | 4
Emisién de reportes (9.8) 6 [3,39% |4 55131,10% | 4 461 26,00% | 4

(Fuente: Elaboracion Propia)

Grado de Satisfaccon

Velocidad (9) - Tiempo que trabaja
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——N° (1)
== N° (2)
Estabilidad \ N° (3)

(.6) \? Disefio (9.4)

Compatibilida
d otros
sistemas (9.5)

Figura 3.34 — Diagrama radial Grado de Satisfaccion (9) — Tiempo que trabaja con el

Sieeq (6) Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

En este diagrama se tienen 3 opciones, el segundo rango de 2-10 afios es el que
tiene el mayor numero de respuestas.

En cada rango se tienen los siguientes puntos maximos: para el primer rango <2
afnos, dos opciones tienen frecuencias minimas: Estabilidad y Emision de reportes
(9.6, 9.8) y como frecuencias maximas hay 4 opciones.

Para el segundo radio 2-10 afios el valor maximo esta en la Facilidad de uso (9.3),

en tanto que el valor minimo en la Ayuda al usuario.
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e Grado de Satisfaccion (9) vs Nivel o grado de su cargo (8)

Tabla 3.15 — Grado de Satisfaccion (9) — Nivel o grado de su cargo (8)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Directivo (1) Operativo (3)
Variables N°| % Opcién |N° | % Opcioén |N° | % Opcién
Velocidad Sistema (9.1) 4 [2,26% |4 35119,77% | 4 70|39,55% |4
Seguridad Sistema (9.2) 5 |2,82% |4 38121,47% |4 69 |38,98% |4
Facilidad de Uso (9.3) 4 1226% |4 36120,34% |4 77143,50% |4
Disefio (9.4) 5 [2,82% |4 31[17,51% | 4 66 | 37,29% | 4
Compatibilidad otros sistemas (9.5) |5 |2,82% |4 30116,95% | 4 73141,24% |4
Estabilidad (9.6) 3 |1,69% |4 33|18,64% | 4 77 43,50% | 4
Ayuda al usuario (9.7) 4 |2,26% |3 3318,64% | 4 67 | 37,85% | 4
Emisién de reportes (9.8) S 12,82% |4 33118,64% |4 69 |38,98% |4
(Fuente: Elaboracion Propia)

Velocidad Grado de

Sistema Satisfaccion (9) -
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Sistema
(9.2)

Emision de
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(9.8)

Ayuda al
usuario
(9.7)

Facilidad de
Uso (9.3)

ESt?:.IIGI)da - Disefio (9.4) ——N°
(1)
Compatibili = N°
dad otros (2)
sistemas...

Figura 3.35 — Diagrama radial Grado de Satisfaccion (9) —Nivel o grado de su cargo (8)
Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

En el diagrama radial anterior se puede observar que el nivel operativo tiene
frecuencias mas altas en todas las preguntas. Para el nivel operativo los valores
mas altos estan en las preguntas 9.2 Seguridad del Sistema y 9.6 Estabilidad; en

tanto que los valores mas bajos esta en el punto 6.4 Diseno.
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Para los ejecutivos hay cuatro valores maximos 9.2 Seguridad del sistema, 9.4

Disefio, 9.5 Compatibilidad con otros sistemas y 9.8 Emision de reportes.

e Grado de Importancia (10) vs Género (3)

Tabla 3.16 — Grado de Importancia (10) — Género (3)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Importancia (10) - Género (3)
Masculino (2)

Variables N° | % Opcién |N° | % Opcién
Velocidad Sistema (10.1) 59 (33,33% | 5 85148,02% |5
Seguridad Sistema (10.2) 60 |33,90% | 5 92151,98% | 5
Facilidad de Uso (10.3) 47 |1 26,55% | 5 76142,94% | 5
Disefio (10.4) 21[11,86% |5 40(22,60% |5
Compatibilidad otros sistemas (10.5) |72 |23,73% |5 70]39,55% | 5
Estabilidad (10.6) 48 27,12% | 5 73141,24% |5
Ayuda al usuario (10.7) 52129,38% | 5 71140,11% |5
Emisién de reportes (10.8) 48 |27,12% | 5 74141,81% |5

(Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 3.36 — Diagrama radial Grado de Importancia (10) —Género (3) Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

En el diagrama radial precedente estan las frecuencias para el grado de
importancia, se encuentran por separado los datos para el género femenino y
masculino para una mejor apreciaciéon. En el primer caso se tiene que la
Compatibilidad (10.5) con otros sistemas tiene mayor frecuencia en tanto que el
Disefio (10.4) tiene la frecuencia menor. Lo que indica que para este grupo de

personas es mas importante la compatibilidad que el disefio.

Para el caso del género masculino se tiene como valores maximos y mininos: la

Seguridad del sistema (10.2) y el Disefio (10.4) respectivamente. Para los dos



87

grupos la pregunta 10.4 Disefo tiene la frecuencia mas baja, lo que indica la

misma percepcién en los dos casos.

e Grado de Importancia (10) vs Edad (4)

Tabla 3.17 — Grado de Importancia (10) — Edad (4)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Importancia (10) - Edad (4) \

<25 (1) 25-45 anos (2) >45 (3)
Variables N° | % Opcion | N° | % Opcién |N° | % Opcién
Velocidad Sistema (10.1) 2 |111%|5 87149,2% | 5 55(31,1% |5
Seguridad Sistema (10.2) 3 |1,7%|5 87149,2% | 5 62|35,0% |5
Facilidad de Uso (10.3) 2 |[11%|5 741418% |5 47 (26,6% | 5
Disefio (10.4) 3 |1,7% |4 4223,7% | 4 30(16,9% |4
Compatibilidad otros sistemas (10.5) |3 [1,7% |5 65(36,7% |5 44 124.9% | 5
Estabilidad (10.6) 3 |1,7%|5 72140,7% |5 46 (26,0% | 5
Ayuda al usuario (10.7) 3 [1,7% 5 75142,4% | 5 45125,4% | 5
Emisién de reportes (10.8) 3 |1,7%|5 72140,7% | 5 47 | 26,6% | 5

(Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 3.37 — Diagrama radial Grado de Importancia (10) —Edad (4) Frecuencias

Fuente: Elaboracion propia

De lo que se observa del diagrama anterior la percepcion de la importancia es

bastante similar para los rangos de edad (2) 25-45 afios y (3) >45 afos. En los

dos casos los valores maximos estan en la pregunta 10.2 Seguridad del sistema y

el valor minimo en la pregunta 10.4 Disefio.
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Grado de Importancia (10) vs Antigiiedad en la EEQ (5)

Tabla 3.18 — Grado de Importancia (10) — Antigiiedad en la EEQ (5)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Importancia (10) - Antigliedad en la EEQ (5)

<2 (1) 2-10 anos (2) >10 (3)
Variables N° | % Opciéon [N° | % Opcion |N° | % Opcidn
Velocidad Sistema (10.1) 4 12,3%|5 56 |31,6% | 5 84 |47,5% |5
Seguridad Sistema (10.2) 5 128%|5 56 |31,6% | 5 91|51,4% |5
Facilidad de Uso (10.3) 3 |1,7%|5 44 1249% | 5 76142,9% | 5
Disefio (10.4) 3 |1,7% |4 27115,3% | 4 451254% | 4
Compatibilidad otros sistemas (10.5) |3 |1,7% |5 43124,3% |5 66 |37,3% |5
Estabilidad (10.6) 4 12,3%|5 46 126,0% | 5 71140,1% | 5
Ayuda al usuario (10.7) 4 (2,3%|5 46 126,0% | 5 73141,2% |5
Emisién de reportes (10.8) 5 128%|5 451254% |5 72140,7% | 5
(Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 3.38 — Diagrama radial Grado de Importancia (10) —Antigiiedad en la EEQ (5)
Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

Para la opcion 2-10 afos (2) los valores maximos corresponden a la Velocidad

(9.1) y la Seguridad (9.2); el valor minimo es el Disefio (9.4).

En la opcion >10 anos (3) los valores maximos y minimos son: Seguridad (9.2) y

Disefio (9.4) respectivamente. Se puede observar que en los dos casos las

opciones maximas y minimas son las mismas.
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Tabla 3.19 — Grado de Importancia (10) — Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial (6)
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Grado de Importancia (10) - Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial (6)

<2 (1) 2-10 anos (2) >10 (3)
Variables N° | % Opcion | N° | % Opcion | N° | % Opcion
Velocidad Sistema (10.1) 6 |3,4%|5 78|44,1% |5 60 | 33,9% | 5
Seguridad Sistema (10.2) 8 |4,5% |5 78|44,1% |5 66 | 37,3% | 5
Facilidad de Uso (10.3) 5 12,8%|5 65|36,7% | 5 5329,9% | 5
Disefio (10.4) 7 14,0% |4 35|19,8% | 4 33|18,6% |4
Compatibilidad otros sistemas (10.5) |6 |[3,4% |5 57 32,2% |5 49(27,7% |5
Estabilidad (10.6) 6 [3,4%|5 65 (36,7% | 5 50(28,2% |5
Ayuda al usuario (10.7) 6 |3,4%|5 66 |37,3% | 5 51128,8% |5
Emision de reportes (10.8) 7 [4,0%|5 65 (36,7% | 5 50 (28,2% | 5
(Fuente: Elaboracion Propia)
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Figura 3.39 — Diagrama radial Grado de Importancia (10) —Tiempo que trabaja con el

Sieeq-Comercial (6) Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

Para el grupo 2-10 afios los valores mas altos estan en la velocidad y seguridad

del sistema (9.1 y 9.2) mientras que el valor mas bajo esta en el disefio (9.4). Para

el grupo de personas en el rango >10 afos (3) el valor minimo también es el

Disefo (9.4) y el maximo es la seguridad del sistema (9.2).
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Tabla 3.20 -

Grado de Importancia (10) -

Grado de Importancia (10) — Nivel o grado de su cargo
Tabla de Valores Maximos (Frecuencias)

Nivel o grado de su cargo (8)
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Directivo (1) Operativo (3)
Variables N°| %
Velocidad Sistema (10.1) 7 13,95% |5 41123,16% | 5 96 |54,24% |5
Seguridad Sistema (10.2) 7 13,95% |5 46|25,99% | 5 99 (5593% |5
Facilidad de Uso (10.3) 7 13,95% |5 39|22,03% |5 77 |43,50% |5
Disefio (10.4) 3 11,69% |4 23112,99% |4 49 |12768% |4
Compeatibilidad otros sistemas (10.5) |6 |3,39% |5 33(18,64% |5 73 |41,24% |5
Estabilidad (10.6) 6 [3,39% |5 37120,90% | 5 78 |44,07% |5
Ayuda al usuario (10.7) 5 12,82% |5 40(20,60% |5 78 144,07% |5
Emision de reportes (10.8) 6 [3,39% |5 40(20,60% |5 76 |42,94% |5
(Fuente: Elaboracion Propia)
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ESt(T();.IISC;a Disefio (10.4) = N° (3)
Compatibilidad
otros sistemas
(10.5)

Figura 3.40 — Diagrama radial Grado de Importancia (10) —Nivel o grado de su cargo (8)

Frecuencias
Fuente: Elaboracion propia

La caracteristica mas importante para los operativos es la seguridad del sistema

(9.2) en tanto que la menos importante es el disefio (9.4). Para el nivel ejecutivo

se tiene la misma que el nivel operativo por tanto la caracteristica mas importante

es la seguridad del sistema (9.2) y la menos es el disefio (9.4). Para el nivel

Directivo (1) se tiene que el valor menor es el Disefio (9.4) y las mas relevantes
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son las tres primeras que corresponden a la Velocidad (9.1), Seguridad (9.2) y la
Facilidad de uso (9.3).

3.2.4 OPORTUNIDADES DE MEJORA

En base a todo lo descrito anteriormente se pueden detallar las oportunidades de
mejora encontradas para el Sieeq-Comercial tanto técnicas como administrativas.

- Actualizar la arquitectura del sistema a una aplicacion web.'?

- Con relacion al grado de satisfaccion para todas las preguntas
aplicadas en la encuesta se tiene como resultado que los usuarios
estan satisfechos (opcién 4) por ende se presenta una oportunidad de
mejora para cada caracteristica con el fin de alcanzar el puntaje mas
alto de satisfaccion. Se puede enumerar en cada una la estrategia a
aplicar.

v' En el caso de la Velocidad del Sistema (9.1), se tendria que
analizar en la Division de Tecnologia la posibilidad de ampliar
el ancho de banda en las diferentes agencias que utilizan el
Sieeqg-Comercial. Ademas de considerar la posibilidad de
considerar la renovacion tecnolégica de los equipos que lo
requieran.

v' Para la segunda pregunta (9.2) Seguridad del Sistema seria
importante implementar un algoritmo que permita cifrar las
claves ademas implementar un cambio en el sistema para
que solicite el cambio de la contrasefia cada cierto tiempo.

v En la tercera caracteristica (9.3) Facilidad de Uso, para
alcanzar el punto maximo en la satisfaccion se deberia
implementar ayuda en los programas y proporcionar a los
usuarios manuales o tutoriales a nivel de detalle que permitan
una mejor comprensiéon de cada programa. Asi como una
capacitaciéon global sobre el sistema al nuevo personal de la

Direccion Comercial.

12 Aplicacion web: son aquellas que utilizan para su ejecucion un navegador web. La interfaz web puede
tener interaccion con el usuario en modelo de peticion —respuesta, basado en Cliente/Servidor. (Ramirez,
2007)
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v' Para el Disefo (9.4) se tendria que considerar una mejora
con relacion a la parte visual del sistema lo que va a permitir
que el usuario aumenta el nivel de satisfaccion en este punto

v' Para cambiar la percepciéon del grado de satisfaccion con
relacion a la compatibilidad con otros sistemas (9.5) se puede
ver la factibilidad de integrar (en mayor porcentaje al actual)
los diferentes sistemas de informacibn que estan
implementados en la Empresa Eléctrica Quito.

v" En la opcién 9.6 relacionada con la Estabilidad del Sistema,
se podria realizar un plan de contingencia tanto cuando no se
cuente con energia eléctrica, como cuando se pierda la
conexion con la base de datos.

v' En la Ayuda al usuario (9.7), comprenderia el desarrollo de
ayuda a detalle en los programas mas complejos, ademas de
un implementar un tutorial en linea para facilitar la
comprension a los usuarios.

v' Para la emisién de reportes, se deberia definir los reportes
indispensables y esenciales para los usuarios por cuanto hay
reportes que no son utilizados frecuentemente.

Con relacion al grado de importancia se tiene que en la encuesta
realizada para los usuarios todas las variables son muy importantes
excepto la 9.4 Disefo. Por tanto se deberian priorizar los cambios en el
Sieeg-Comercial en base a este nivel de importancia. Ademas de
considerar que la implantacién del nuevo sistema comercial esta en
proceso por ende no seria beneficioso realizar desarrollos que
conlleven demasiado tiempo y recursos.

En la parte administrativa se debe considerar una capacitacion
adecuada al personal de todas las areas lo que va a permitir minimizar
errores de procedimiento y no del sistema. Esta capacitacion la
deberia impartir el personal que tenga mas tiempo trabajando con
sistema lo que se conseguira un mejor uso del mismo.

Ademas se tiene que recalcar que el sistema automatiza procesos ya

definidos, el sistema no puede solucionar problemas con la definicion
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de procesos. Esta definicidon la debe realizar cada area responsable de

los procesos.

3.3 ESCENARIOS PARA LA IMPLEMENTACION DEL NUEVO
SISTEMA

El enfoque prospectivo que se utilizé fue cualitativo y se seleccionaron los
siguientes métodos: el analisis FODA y el analisis o redaccién de escenarios. Los

mismos que se describen a continuacion.

3.3.1 ANALISIS FODA

Mediante este analisis se pueden determinar las amenazas y oportunidades que
estan relacionadas con el futuro, en tanto que las debilidades y fortalezas son el

presente. Del Plan Estratégico EEQ 2012-2015 se tiene la siguiente matriz FODA:

Tabla 3.21 — Matriz FODA (1)

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Alto nivel de cobertura en el area de Desarrollo de proyectos mediante alianzas
concesion estratégicas y compafias de economia mixta

Politica estatal favorable al desarrollo del sector
eléctrico

Pérdidas de energia eléctrica menores a los Ampliacién de servicios eléctricos,

limites regulatorios y considerando referencias | (desplazando combustibles y gas licuado de
internacionales petréleo)

Proceso de reforma institucional que potencia
el desarrollo de eficiencia energética y energia
renovable

Altos indices de facturacion y recaudacion

Mercado cautivo y crecimiento sostenido de la
demanda

Incentivo para el desarrollo y aprovechamiento
de fuentes de energia alternativas para cambio
en la matriz energética

Personal especializado y con experiencia en el
manejo de la electricidad

Enfoque a la gestidon por procesos y mejora

. o AT Reconocimiento por sus resultados de gestion
continua del servicio de energia eléctrica

Posibilidad de que la EEQ se convierta en

Sistema de Gestion de Calidad certificado .
Empresa Regional

Ambiente favorable a la incorporacién de
nuevas tecnologias

Ser parte de uno de los dos distritos
metropolitanos definidos por SENPLADES
como zonas de planificacion

Politica de redisefio urbano y del alumbrado
publico en el area de concesion

Se cuenta con mapa de riesgos del MDMQ
como herramienta de planificacion y gestion

Posicionamiento reconocido e imagen positiva

Existencia de una politica con enfoque a la
solidaridad y responsabilidad socio ambiental

(Empresa Eléctrica Quito, 2013a)



Tabla 3.22 — Matriz FODA (2)

DEBILIDADES

AMENAZAS

los requerimientos de los procesos
agregadores de valor

Débil integracion de los procesos de apoyo a

Falta de un crecimiento planificado, ordenado
de los asentamientos humanos y de una
gestion concertada entre los GADs y la EEQ

de trabajo y unidades de la Empresa

Falta de integracion de los diferentes equipos

Presencia de fenédmenos naturales

de administracion de bienes y activos

Deficiencias en los procesos de contratacion y

Ausencia de un sistema de control articulado
del uso de los postes para la instalacion de
redes de servicios de telecomunicaciones y
afines

de la planificacion

Deficiencia en el desarrollo integral sistémico

Decrecimiento de los caudales de los rios, por
deterioro de las fuentes hidricas, para
potenciales usos en generacion hidroeléctrica

por la etapa de transicion de SA a EP

Incertidumbre en ambiente laboral generado

No contar con una ley del sector eléctrico
actualizada

Baja efectividad en los procesos de
capacitacion del talento humano

Proveedores calificados en la LOSNCP, pero
que no cumplen con las especificaciones y
calidad de los productos y servicios

Falta de un sistema de evaluacion de
desempefo

de concesion

Baja cobertura de alumbrado publico en el drea

Baja actualizacion tecnolégica (equipos,
materiales y sistemas informaticos)

Subutilizacion y falta de integracién de los
sistemas de informacion

Normativa de gestion de personal no
actualizada

Normativa de gestion organizacional no
actualizada

Falta de estandarizacion de metodologias
adecuadas para la gestion de proyectos

Elevada contaminacién producida por las
centrales de generacion térmica

Falta de recursos econémicos oportunamente
entregados para la inversion y operacion de la
Empresa

(Empresa Eléctrica Quito, 2013a)
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De la matriz FODA se pueden extraer los puntos importantes relacionados con la

implementacion del nuevo sistema comercial:

- Las siguientes fortalezas deben mantenerse con el nuevo sistema

comercial: altos indices de facturacién y recaudacion, el sistema de

gestion de calidad certificado. En el primer caso, mantener los altos

indices de facturacion y recaudacion sera el objetivo del nuevo sistema

lo que va a permitir continuar con los indices de gestion satisfactorios

gue mantiene actualmente la empresa. En relacion con el sistema de
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gestion de calidad certificado se tendran que certificar los procesos
comerciales que sufran cambios.

- Para el caso de las oportunidades se debe considerar. el mercado
cautivo y el crecimiento sostenido de la demanda, el ambiente
favorable a la incorporacion de nuevas tecnologias. Al ser la uUnica
empresa que presta este servicio se tiene la seguridad que el numero
de usuarios tendra una tendencia creciente. El ambiente favorable a la
incorporacion de nuevas tecnologias permitird un proceso rapido de
transicion entre sistemas de informacion, el mismo que debe estar
acompafnado del compromiso de las autoridades.

- En el caso de las debilidades, se tienen que tomar en cuenta para que
no afecten a la implementacién del sistema, las caracteristicas a
considerar son: débil integracion de los procesos de apoyo a los
requerimientos de los procesos agregadores de valor, falta de
integracion de los diferentes equipos de trabajo y unidades de la
empresa, baja actualizacidon tecnolégica (equipos, materiales y
sistemas informaticos). Se deberia aplicar alguna estrategia que
permita reducir mejorar la integracion de los procesos de apoyo con los
procesos agregadores de valor para que no interfiera en la migraciéon
del sistema comercial. En tanto que la falta de integracion de los
diferentes equipos de trabajo puede ser factor que perjudique al
proceso de transicion.

- La falta de recursos econdémicos oportunamente entregados para la
inversion y operacion de la empresa es una amenaza que se tiene que
considerar para que en la implementacion del sistema comercial se
cuente con los recursos necesarios y de esta forma poder culminar

satisfactoriamente con este proyecto.

3.3.2 MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICA

Después de establecer la matriz FODA se realiza la interrelacion para definir las
estrategias institucionales las mismas que constan en el Plan Estratégico EEQ

2012-2015. Esta matriz se especifica a continuacion:



Tabla 3.23 — Matriz Sintesis Estratégica (1)
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ESTRATEGIAS FORTALEZAS-
OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS DEBILIDADES-
OPORTUNIDADES

Formular y ejecutar el plan de eficiencia energética
y energias renovables

Disefiar y ejecutar el plan de negocios institucional

Integrar al proceso de planificacion de la
expansion, los procesos de distribucion y
comercializacion

Aplicar la desconcentracion operativa

Optimizar el nivel alcanzado de pérdidas técnicas y
no técnicas

Fortalecer alianzas estratégicas con entidades
publicas y/o privadas para compartir buenas
practicas empresariales y para generacion de
nuevos productos

Reforzar e implantar el sistema de gestién social y
ambiental, en aplicacién de la politica empresarial
de responsabilidad social y ambiental

Fortalecer el proceso de gestion de talento humano
en aplicacion a la LOEP (plan de carrera, plan de
capacitacion, evaluacion de desempefio)

Ajustar el sistema de seguridad y salud
ocupacional acorde a la legislacion vigente

Fortalecer la gestion a través del uso eficiente de
los recursos

Fortalecer el sistema de gestion de calidad

Estructurar un adecuado plan de modernizacion
tecnoldgica para aprovechar la tecnologia de punta
existente en el mercado

Modernizar las centrales de generacion térmica e
implantar centrales de generacion hidroeléctrica

Modernizar e incrementar el servicio de alumbrado
publico

Mejorar permanentemente la calidad del producto,
servicio técnico y servicio comercial

Disefar e implementar el proceso de planificacion,
con base en una metodologia alineada a la politica
publica e implantacién de sistemas informaticos,
que aseguren una gestion por resultados y
soportada en sistema de Inteligencia de Negocios
(SIGDE)

Implantar proyectos de redes inteligentes (Smart
Grid) y modernizar la infraestructura eléctrica de la
Ciudad

Potenciar los medios y canales de comunicacion
internos y externos

Lograr sostenibilidad de servicio publico de
electricidad

Desarrollar y difundir el Cédigo de Etica que permita
gestionar y potenciar la gestion de los valores
institucionales

Formular y ejecutar los planes y proyectos en
alianzas estratégicas con EPMAPS y otras
empresas metropolitanas

Consolidar la estructura organizacional

Incorporar nuevas tecnologias en los proyectos de
generacion, sub-transmision, distribucion y
servicios de la Empresa

Reducir la contaminacién producida por las
centrales térmicas e identificar alternativas en el
uso de combustibles

(Empresa Eléctrica Quito, 2013a)



Tabla 3.24 — Matriz Sintesis Estratégica (2)
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ESTRATEGIAS FORTALEZAS-AMENAZAS

ESTRATEGIAS DEBILIDADES-AMENAZAS

Renovar y ordenar redes de distribucion
(soterramiento, reordenamiento de redes,
alumbrado publico)

Armonizar especificaciones técnicas para
infraestructura eléctrica

Crear unidades de negocios para estimular el
ahorro de energia eléctrica y la consecucion de
recursos economicos para autogestion,
considerando el establecimiento de alianzas
estratégicas (EMMAP, CELEC, CNEL)

Promover y participar en un sistema integrado de
gestion de la planificacion de los asentamientos
humanos, nuevas urbanizaciones y construcciones
con los GADs

Disefar un sistema de control y gestion
interinstitucional que articule responsabilidades
sobre el uso de postes

Actualizar el plan y sistema de gestion integral de
riesgos que incluye planes de contingencia,
incorporando las modernas herramientas e
informacion especializada con que cuenta el MDMQ

Fortalecer el manejo de cuencas hidrograficas
mediante una activa participacion en el FONAG

Definir mecanismos de capitalizacién para la EEQ
conjuntamente con el MEER y MDMQ

Mejorar el control de calidad y seleccion de los
proveedores calificados

Fortalecer el desarrollo organizacional para una
adecuada gestion de recursos

Liderar los comités para estandarizacion de los
procesos en el Sector Eléctrico (SIGDE)

Fuente: (Empresa Eléctrica Quito, 2013a)

De esta matriz se pueden considerar los siguientes puntos:

- Estructurar un adecuado plan de modernizacion tecnoldgica para

aprovechar la tecnologia de punta existente en el mercado.

- Disenar e implementar el proceso de planificacién, con base en una

metodologia alineada a la politica publica e implantacién de sistemas

informaticos, que aseguren una gestion por resultados y soportada en

sistema de Inteligencia de Negocios (SIGDE).

- Liderar los comités para estandarizacion de los procesos en el Sector

Eléctrico (SIGDE).

3.3.3 ANALISIS DE ESCENARIOS

A continuacion se presenta las etapas para la construccion

escenarios

acuerdo a la metodologia especificada en el marco tedrico (ver 2.5.2)

de

El analisis de escenarios va a permitir establecer las estrategias a tomar para

cada una de las situaciones. Cada escenario proporciona un enfoque coherente

de lo que puede suceder en el futuro. Permite construir una vision presente del
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futuro. Es una herramienta que permite determinar las situaciones futuras a las
que estara expuesta la empresa. En este caso en particular se va a identificar las

estrategias que se deben tomar en la implantacién del nuevo sistema comercial.

3.3.3.1 Definicion de objetivos

- ¢Cuadles son los desafios y oportunidades a las que se enfrenta
Empresa Eléctrica Quito con la implantacién del nuevo sistema
comercial?

- ¢Como debe responder la empresa a la implementacion del nuevo

sistema comercial?

3.3.3.2 Identificacion de los factores y variables que condicionan el futuro

En la siguiente tabla se muestran los factores y las variables identificadas que

condicionan el éxito o fracaso de las decisiones a tomar.

Tabla 3.25 — Factores y variables que condicionan el futuro (Andlisis de escenarios)

Factores y Variables Politico y Legales Actores

1. Regulaciones del ARCONEL Accionistas (ver 2.4)
2. Ley Organica de Empresas Publicas Consumidores

3. Reglamento de Tarifas Comunidad

4, Transicion de la EEQ a empresa publica Colaboradores

5. Cumplimiento del Plan Estratégico Proveedores

Factores y Variables Econémicas
6. Presupuesto general del Estado
7. Situacion Econémica Financiera (compra-venta energia)

Factores y Variables Tecnolégicas y Administrativas

8. Gestion por procesos

9. Integracion de los sistemas de Informacién

10. Red de Cooperacion Interinstitucional (Proyecto SIGDE)
11. Innovacioén Tecnoldgica

12. Compromisos con los grupos de actores
(Fuente: Elaboracion Propia)
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En la tabla anterior se muestran las principales variables y factores a considerar
en los tres escenarios que se va a construir. Estos escenarios son: pesimista,
tendencial y optimista. También se muestran los actores involucrados (ver 1.1).

Acontinuacioén en la siguiente tabla el analisis prospectivo definido.



00l

(erdoiq uoroeloqe[q :91uon,)

%001 un ue sopeoyoadss
sos|woldwod SO| SOpo} U0 us|dwnd 83

o9|B6a3elysa ueld |9 ua soplos|qeIsa
sosiwoidwod so| ug|dwnd g

ooiBgjense ueld |o us sopesipul
sosiwoidwod so| ueibo| as oN

(1

saJojoe ap sodnib so| uoo sosiwoidwo) Z|

20160|0UD8} UgIDBAOUUI
e| eled SOLIBS8908U S0SIN0BI SO| UOD Jejuo)

[EN}OE UQIOBN)IS B| BNURUOD

eo16ojouda)
uoloeAouu| e| eied solesadsu
S0SINO8I1 SO| UOD BJUSND 8S ON

(1) ,eoibojouda] uoioeAouu| “||

[BIOJOWOD BLWS)SIS OABNU
|8 UOD UQIOOB)SIIES Bp OpeIb OWIXeW [o 8Uslgo 83

(S19D) [erosoWwo0
BW=a]sIS 0AdNU |8 ejuawa|dwi 88

|enjoe
|elosewo-basig |8 UOD Jenupuod

(3) (3ao1s oyshoid)
|euoion}isulialu| uoloeladoo) ap pay ‘0L

$8U010BdI|dWO9 1U sSews|qoid UIS UQIOBWLIOUI
P SBWSa]SIS SO| SOP0} %00} Un ua Jeibajul eibo| 8g

309|S 010940id |8 US SOpPEISPISUOD
SOIqWIED SO| U0D UQIOBULIO|
ap sewsjsIS so| ueibajul 8

sjuswienjoe
ug)jse OWOoD SBWLISIS SO| Ususljuew 8g

()

UOIDBULIOJU| Bp SBWS)SIS SO| ap uoioe.IBalu| "6

uoloezjueblio e|

epo) us epejuswaldwi eyss sosadoid Jod uonsab e

ejsiwndQ oLeuassy

‘e)bisua ap esdwod Jod s0)}sod ap uolysab
B B UQIOB[S] UOD SOWIXEW SAI0JeA SO| BZUBD|R 85

s@3 Se| sepoj us

sosa20.d so| Jebojowoy anbisuod 8g

|elouapuad| oleuddsy

ejbiaus ap eidwod Jod s0)s09
ap ofeuew |ap uosab e| e ugioejal
uod [ENJOB BIOUSPUS) B| BUsljueW 85

sg3 seljo

Se| uod sosaooud so| uebojowoy as oN

eJsiwisad oleuassy

ejbiaus ap ejuan/eidwod
e| Jod uonsab e| us sopius}qo
sopeynsal so| us uolNuIWsIq

(1) sosao01d Jod uonsen ‘g

SeAljesjsiuiwpy
K seaibojouda] sajqeliep A saiojoeq

(1) (e)Bsous eyuaA
-eldwoo) elaioueUlH BOIWOUODT UQIOEBNYS “/

SOIJES@28U SOSINJ8J SO| UOD BJuaNd esaidwa e

ejsiwndo oneuassy

%001 un us oolbajenss
ue|d |8 ua soplod|ge}sa soAlalqo so| uelbo| g

|lenbi anbis epeu esed oN

|elouspus] oleusdsy

ooi69jessa ueld |9 ua soplos|qelsa
soAalgqo so| uod Jildwno eibo| g

SOOIWOUO0DD
S0SINJ8J SO| U0D BJUSND 8S ON

ejsiwisad oleuassy

oolbgjelyse
ued |ap soAlalqo so| uoo ajdwno as oN

(3) opejs3 |op |esauab ojsendnsald ‘9

ses|wouo09y sajqelep A saiojoeq

(1) ooibgens3 ueld |ep opusiwidwn) g

S9JUSIUBAUODUI & sewsa|goid uls
ep as eoljqnd esaldwa e ugioisuel} ap osaoold |3

|enjoe BIoUSPUS) B BNUIUOD

eolgnd esaidwa
e D33 e| ap uodisuel) e| eibo| 8s oN

E)

eol|gnd esaidws e D33 e| 8p UOIdISUBL] “{

SOIpISqNS UIS Yy/myy Jod sajeal
SOI0|eA SO| 919PISU0D Seylie) ap ojuawe|bal |3

ojuswe|bal
|© UD SaUOI0BDIPOW Ud)SIXe ON

ouejue) obayd |8 sjuswe)s|dwod
elquied as A solpisqns so| Uejuswne 8g

(3) seyue] ap oyjuswelbay ¢

*S9)UBIUBAUODUI &
sews|qoid uls SeA8| Se| ud SoIquied So| uezijeal 8S

[EN}OE UQIOBN)IS B| UOD ENURUOD

safa7 sop se| Jod
SOpeoIpUl SOIqWED SO| UEZ|[eal 8s ON

(3) 0ouo9|3 J0joRs |op
AKa/sealgnd sesaldw3 ap eojuebiQ Ao 'z

s@3 se| Jod sepezijeas SaUOIOBAISS]O
Se| uoo sauojoeNBal A SewIOU Se| Uedipow oS

|enbi anbis epeu esed oN

|elouspusd] oleudISy

souoloenbal se| us olqued Aey oN

ejsiwisad oleuassy

(SOLIBUDISY Jp SISI[BUY )
OLIBUDISY eped kIed sa[qeLIe A Se] op 0Anoadsord sisifeuy — 97°¢ v[qe ],

(3) |su02.1y sauoioenbay °|

sajeba] A oonyijod sajqeliep A saiojoe




101
3.3.3.3 Seleccion de Escenarios

A continuacién se detallan los escenarios pesimista, tendencial y optimista.

o Escenario Pesimista

En este escenario se mantiene el Sieeg-Comercial, se no implementa el

nuevo sistema comercial por varios factores internos y externos. En seguida

se describen las tendencias para cada variable critica:

- Las regulaciones establecidas por Arconel no son definidas en
consenso, ni estan de acuerdo a la realidad de las empresas
distribuidoras. Con relacién al reglamento tarifario especificamente a la
configuracion del pliego tarifario, este sufre cambios drasticos de forma
y fondo en un gran porcentaje , esto tiene un impacto alto en el Sieeq-
Comercial. Como no se aceptan o modificaciones en las regulaciones
se afecta considerablemente a la gestion de la empresa.

- No se aplican los cambios establecidos en la Ley Organica de
Empresas Publicas para la transicién de la EEQ de Sociedad Andnima
a Empresa Publica. Ademas con esto se incumple también el Mandato
Constituyente N° 15 y las demas normas y regulaciones que forman
parte de esta transicion.

- No se logran los objetivos del plan estratégico por ende no se cumple
con el compromiso de contribuir con los proyectos establecidos por el
MEER especificamente el proyecto SIGDE. Ademas no se alcanzan los
indicadores de gestion lo que deteriora la imagen de la empresa. Esto
reduce el indice alcanzado de satisfaccion al cliente.

- La empresa no cuenta con recursos suficientes para alcanzar la
sostenibilidad lo que no permite cumplir con las metas institucionales.
Factores externos afectan directamente al ambito financiero
especificamente el Mandato N° 15 en el cual se especifica que el
Estado debera cubrir los recursos necesarios para la inversion asi
como la diferencia entre los costos y la tarifa Unica establecida. Como

el Gobierno Central no proporciona estos recursos, no se pueden
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cumplir el plan estratégico. Se obtiene una reduccion considerable en
los resultados de gestion.

No se mantiene la gestion por procesos tanto en los de creacion de
valor como los de soporte. Ademas no se ha revisado la definicién de
los procesos de la cadena de valor por tanto no estan en concordancia
con el nuevo disefio organizacional. Tampoco estan integrados los
Sistemas de Gestion de la Calidad, Salud y Seguridad, y Ambiental lo
que afecta ampliamente a la certificacién de la gestion de la calidad
(ISO 9001-2008).

Los sistemas de informacién de la empresa no sufren cambios ni
actualizaciones por ende la integracion se complica conforme pasa el
tiempo por cuanto estos sistemas mantienen una tecnologia antigua.
Se conservan los sistemas de informacién como estan actualmente sin
ninguna actualizacidén lo que ocasiona un estancamiento en la parte
tecnoldgica y afecta a la gestion de la empresa.

Al no implantar el nuevo sistema comercial no se cumple con el
convenio de Cooperacion Interinstitucional suscrito en el 2009 entre el
MEER vy las once empresas de distribucion del pais; lo que implica que
no se homologan los procesos ni la parte tecnoldgica de las EDs, esto
afecta gravemente al proceso de la creacion de una empresa Unica a
nivel nacional.

Como no se tienen los recursos necesarios la innovacion tecnologica
prevista no es factible. Lo que no permite: alcanzar la satisfaccién de
los clientes, cumplir con las expectativas de los actores tanto internos
como externos, mantener el modelo de gestibn de propuesto, ni
incrementar la eficacia ni eficiencia y la calidad del servicio eléctrico.

No se alcanzan los compromisos con los grupos de actores. Con los
accionistas al no cumplir los objetivos del plan estratégico tampoco se
responde a las politicas y lineamientos impartidos. No se logra
incrementar la satisfaccion de los consumidores, ni de los grupos de
actores. Tampoco se consigue incrementar el desarrollo del talento
humano, considerando que es un eje fundamental en la gestion de la

empresa.
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- Ademas no se han desarrollado programas de sensibilizacion con
relacion a buenas practicas de responsabilidad social impartidos a los

proveedores.

A continuacion se muestra un diagrama con las consideraciones detalladas para

este escenario.
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Escenario Pesismista
- Variables Internas Futuro

.

v

\V

—> Afecta a la gestion
de la empresa

Regulaciones Arconel
Cumplimiento del
Plan Estratégico

@ No se logra la

\V/ — transicion de la
EEQ a empresa

Ley Empresas Publicas/ Q publica

Ley del Sector Eléctrico

v

Situacién Econémica No se cumple con
@ Financiera » | los objetivos del
\V/ plan estratégico

(compra-venta energia)
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Escenario Tendencial.-

Para este escenario se considera la Implementacion del nuevo sistema

comercial (SAP CIS/CRM) para el sector Eléctrico Ecuatoriano. Se

mantiene la tendencia actual. Para este escenario se tiene las siguientes

consideraciones:

Las regulaciones de Arconel se mantienen como estan, no se
presentan cambios drasticos. La mayoria de regulaciones vy
requerimientos son considerados en el nuevo sistema. La tendencia
con respecto a los cambios en la Ley de Empresas Publicas y la Ley
del Sector Eléctrico no cambia, es decir los cambios inicialmente
planteados en estas leyes se implementan. El reglamento de tarifas no
ha sufrido cambios notables lo que a permite un mejor proceso de
transicion entre el Sieeq-Comercial y el nuevo sistema.

Para la transicion de la EEQ a Empresa Publica se continua con la
tendencia actual y se efectua la transicion en los plazos estipulados. Se
debe sefialar que todos los cambios implican un proceso de
adaptacion, el mismo que estuvo acompanado del apoyo de los
directivos de la empresa. Por ende el compromiso con este proceso
tanto de la parte gerencial como del recurso humano fue de vital
importancia para el éxito de esta transicion.

La empresa cumple con los indicadores de gestién lo que permite
alcanzar los objetivos del Plan Estratégico en un 98% entre los que
pueden enumerar los siguientes: incrementar la satisfaccion de los
consumidores con relacion a la calidad del producto y servicio,
incrementar el uso eficiente de recursos, incrementar el desarrollo del
talento humano e incrementar el uso de tecnologia que optimice la
gestion, entre otros.

En este escenario en el ambito financiero, se mantiene la situacion
actual, en la que la empresa no consta en el Presupuesto General del
Estado y los recursos se obtienen de sus ingresos, en tanto que las
obras de expansiéon son financiadas por el Presupuesto General del

Estado a través del MEER. Pero al depender la EEQ de estos recursos
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para alcanzar los objetivos del Plan estratégico se convierte en un
punto esencial en la gestidén de la empresa

Se mantiene la eficiente gestion de la EEQ en el manejo de costos por
compra de energia lo que permite continuar los resultados positivos al
finalizar el periodo contable.

En base al convenio de Cooperacion Interinstitucional continua el
proyecto SIGDE para la implantacion del nuevo sistema comercial con
lo que se consiguid6 homologar procesos y unificar los sistemas
comerciales. En este escenario se realiza la implementacion del nuevo
sistema comercial lo que va permitir el fortalecimiento del sector de
distribucion eléctrica. Este proyecto adopta las mejores practicas de la
industria a nivel mundial para la gestién comercial. Este nuevo sistema
es modular, flexible y se adapta a las necesidades de cada ED. Para
esta implantacion se requiri6 de cinco etapas: disefo, realizacion,
preparacion final, puesta en marcha y soporte. En este proceso no
estuvieron involucrados el personal de todas las EDs por varios
factores, lo que no permitié un avance rapido del proceso. En la primera
etapa (disefo) se construyé el nuevo modelo para los procesos, para la
siguiente etapa (realizacion) se prepara a la organizacion, se configura
el sistema y se realizaron pruebas globales. En la tercera etapa
(preparacion final) se imparte una capacitacion, se realizé las pruebas
finales y la migracion final de datos. Posteriormente esta la etapa de la
puesta en marcha en donde se verifican los nuevos procesos y como
etapa final el soporte personalizado a las empresas. Este cambio
permitid6 mejorar la satisfaccion de los clientes ya que se cuenta con un
sistema comercial de clase mundial basado en tecnologia de punta.
Para este proyecto se requirid6 una capacitacion profunda sobre el
modelo CIM para poder enfrentar de forma correcta el proceso de
migracion y la etapa de post implantacion. Esta capacitacion fue
impartida a todo el personal involucrado

Con la implementacion SAP CIS/CRM (definido en el proyecto SIGDE)
se logré homologar los procesos en todas las EDs, esto permitid

mantener la gestion por procesos (definida en el plan estratégico). Este



107

es un punto fundamental por cuanto se tiene que conservar la
Certificacion de la Gestidon de la Calidad (ISO 9001-2008) obtenida por
la empresa.

- Con el cambio del sistema de informaciéon se pudo integrar de forma
mas rapida pero no mas sencilla los sistemas de informacién de la
empresa.

- La innovacion tecnologica es fundamental en los indices de gestion vy
es esencial para el correcto funcionamiento del nuevo sistema

- Los objetivos que se cumplieron al implementar el nuevo son: aplicar
los requerimientos establecidos por el ente regulador, mantener un alto
nivel de control en los procesos operativos de la empresa, aumentar la
productividad y la satisfaccion de los usuarios, conseguir un grado de
seguridad en la informacion.

- Se alcanzan los compromisos adquiridos con los actores. Se
incrementa la satisfaccion de los consumidores y se fortalece la
relacion con la comunidad manteniendo una gestion socialmente
responsable. Al estar enfocada la empresa en sus colaboradores se
consigue aumentar el desarrollo del talento humano basado en el
mejoramiento continuo del desempeno. A los proveedores se les
garantiza transparencia en los procesos de contratacion y se realiza

programas de sensibilizaciéon enfocados en la responsabilidad social.

En el siguiente diagrama se visualiza las caracteristicas de este escenario.
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Escenario Tendencial
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Figura 3.42 — Escenario Tendencial
Fuente: Elaboracion propia
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Escenario Optimista

En este escenario se considera Implementacion SAP CIS/CRM para el

sector Eléctrico Ecuatoriano, con la diferencia que no existe ningun problema

con el nuevo sistema tanto en la parte tecnolégica como administrativa. En

este caso el grado de satisfaccidon de los usuarios alcanza el nivel 5

(completamente satisfecho) en todas las variables analizadas en la

encuesta. Y los procesos tanto de implementacion como de transicion se

efectuaron sin ningun problema o inconveniente. En seguida se describen

las tendencias para este escenario:

Se modifican las leyes y reglamentos considerando las observaciones
realizadas por las EDs, lo que permite una mejor gestion en las
empresas. Una de las modificaciones mas importantes esta relacionada
con el precio por kw/h, el cual ya no es subsidiado por el Estado y el
valor actual corresponde al precio real; lo que permite a la empresa una
mejor gestion. El proceso de transicion de la EEQ a empresa publica se
realiza sin contratiempos. Tanto el personal como los directivos estan
comprometidos en un 100% con este proceso.

Se logran los objetivos del Plan Estratégico en un 100%, lo que
incrementa el reconocimiento general hacia la empresa por la excelente
gestion realizada.

En la parte financiera, la empresa cuenta con todos los recursos
necesarios lo que implica que la empresa estd considerada en el
Presupuesto General del Estado. Ademas las inversiones son
realizadas con calidad y fomentan el uso oportuno, eficiente de los
recursos y aseguran la rentabilidad econémica.

La gestion por procesos esta implementada en toda la organizacion,
tanto en los de la cadena de valor como en los de soporte. Este
esquema permitié la integracién completa de los Sistemas de Gestion
de Calidad, Salud y Seguridad, y Ambiental. Lo que permite mantener
la Certificacién de la Gestién de la Calidad (ISO 9001-2008) obtenida

por la empresa.
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Después de un tiempo de la Implementaciéon del SAP CIS/CRM, se
logré el maximo grado de satisfaccion en los usuarios internos; esto
implica que: no se presentan errores el funcionamiento del sistema,
todos los requerimientos de los usuarios y de las entidades de control
han sido incluidos, se aplican las mejores practicas tecnolégicas con
relacion a la velocidad y seguridad del sistema, el disefio del sistema
satisface completamente las necesidades de los usuarios, se cuenta
con una ayuda detallada del sistema, el sistema es totalmente intuitivo
y facil de wusar, el nuevo sistema de informaciébn se integra
completamente con los otros sistemas de informacion y no sufre de
interrupciones.

Al contar con los recursos necesarios fue factible aplicar la innovacion
tecnolégica en la empresa en todos los campos. Estos cambios
tecnoloégicos permiten una generacion amigable con el medio ambiente,
una comercializacion y distribucion eficiente ademas de la
concientizacion del uso responsable de la electricidad.

Los compromisos adquiridos con los grupos de actores en el Plan
Estratégico son concretados en su totalidad. Por ende se cumple con:

v" Todos los requerimientos establecidos por los accionistas.

v' El aumento en el nivel de satisfaccion del consumidor al
100%. Este indicador se mide con encuestas de satisfaccion
al cliente.

v’ El fortalecimiento de la gestién institucional con un proceso
participativo en el que se involucra a todos los colaboradores
y sus necesidades o requerimientos son escuchados e
implementados obteniendo asi un recurso humano
capacitado y comprometido.

La EEQ se convierte en una empresa regional que supera las
expectativas de los consumidores y de la sociedad, con un recurso
humano que se enfoca en el servicio a la comunidad y se constituye en
uno de los protagonistas del Buen Vivir y asi conseguir un mejor

posicionamiento de la empresa a nivel internacional.
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En el siguiente diagrama que se muestran la tendencia de las variables criticas

en el escenario optimista.
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Escenario Optimista
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En el proximo capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones

encontradas.
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4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

El modelo de gestion comercial de la Empresa Eléctrica Quito fue
considerado por el MEER como uno de los dos mejores modelos, por lo
que se replico en seis empresas distribuidoras. El sistema de informacién
Sieeq-Comercial es un punto clave para este modelo de gestion.

El sistema de informaciéon comercial Sieeq-Comercial fue implementado en
su primera versiéon hace mas de quince anos. Esta versién tenia una
interfaz en modo caracter o texto. Posteriormente fue migrado a modo
Windows.

El sistema de informacién comercial Sieeq-Comercial ha permitido
mantener los altos indices de gestion en la empresa como se puede
verificar en el Plan Estratégico EEQ 2012-2015.

Este sistema ha sido modificado de acuerdo a los requerimientos de la
Direccion Comercial inicialmente y posteriormente también del Comité de
Tecnologia Interinstitucional (CTI). Los cambios implementados por el area
de Desarrollo de Sistemas Administrativos afectan a las siete empresas
que utilizan el mismo sistema de informacion.

El Sistema de Gestion Comercial (Sieeg-Comercial) esta disefado en tres
niveles segun la informacién que maneja cada uno: sistema transaccional,
sistema de gestion y sistema estratégico. Sistema transaccional (Sieeg-
Comercial Transaccional), se registran las operaciones cotidianas y esta
divido en siete modulos, los mismos que permiten almacenar la informacién
requerida para todos los procesos definidos. El sistema de gestion,
constituye un soporte para la toma de decisiones. En tanto que el sistema
estratégico, permite la generacion de indices y la comparacién de
resultados.

Como caracteristicas del sistema transaccional Sieeg-Comercial se pueden

enumerar las siguientes: es un sistema modular, estd desarrollado en
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Oracle Developer 6i, tiene una arquitectura cliente-servidor. Para las

caracteristicas administrativas se tiene que es un pilar fundamental en la

gestion de la empresa, se adapta a los constantes cambios y se lo puede

considerar como una ventaja competitiva.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta realizada a 177

usuarios se tienen las siguientes conclusiones:

- Los usuarios en su mayoria estan satisfechos en las siguientes

preguntas:

Grado de Satisfaccion

Pregunta Opcioén: Satisfecho
%
Velocidad Sistema 61,58
Seguridad Sistema 63,28
Facilidad de Uso 66,10
Disefio 57,63
Compatibilidad otros sistemas 61,02
Estabilidad 63,84
Ayuda al usuario 57,06
Emision de reportes 60,45

- Con relacién al grado de importancia, los usuarios consideran que

todas las caracteristicas son muy importante excepto el Disefio que

consideran importante. En base a esto se puede concluir que para los

usuarios tiene menor importancia el disefio en comparacién con el resto

de caracteristicas consultadas.

- En las pruebas de asociacion se obtuvo la relacion de dependencia en

las siguientes combinaciones:
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Velocidad Sistema
9.1R

Facilidad de Uso 9.3R

Género 9.3

Tiempo que trabaja Sieeq
Recodificado P6R

Nivel cargo Recodificado
P8R

Antigliedad EEQ
Recodificado P5R

Estabilidad 9.6R

Facilidad de Uso 9.3R

Variables
dependientes | Tiempo que trabaja Sieeq | Compatibilidad otros
Recodificado P6R sistemas 10.5R

Tiempo que trabaja en el

Sieeq Recodificado P6R Estabilidad 10.6R

Antigliedad EEQ

Recodificado P5R Estabilidad 10.6R

Para el resto de combinaciones las variables son independientes.
- Se puede verificar en la pregunta 11 que la mayoria de usuarios
(75.71%) no conocen sobre el Modelo de informacion Comun (CIM)

De acuerdo a la hipotesis planteada la revision del Sistema de Informacion
de la Direccion de Comercializacion (Sieeq-Comercial) permitié establecer
escenarios para la implementacion del nuevo sistema de informaciéon. Para
el analisis de escenarios se aplicé el método cualitativo de prospectiva y se
determind tres escenarios: el tendencial, el optimista y el pesimista. En
cada uno se consideran los cambios de los factores criticos y las variables
de entorno que afectan a estos.

En el caso del escenario pesimista no se implementa el nuevo sistema de
informacion comercial, lo que no va a permitir homologar los procesos con
las demas empresas distribuidoras. Ademas no permitiria actualizar la
arquitectura del mismo lo que puede ocasionar problemas en un futuro por
cuanto se torna mas dificil la integracion con otros sistemas.

En el escenario tendencial el nuevo sistema de informacion esta basado en
el modelo CIM. Algunas de las Empresas Distribuidoras Eléctricas mas
importantes a nivel mundial han optado por la implementacion del Common
Information Model (CIM). Lo que permite optimizar y mejorar los Sistemas
de Informacién especificamente el Sistema de Informacién Comercial por

cuanto se definen estandares a cumplir lo que va a reducir la
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incompatibilidad entre sistemas facilitando el intercambio de informacién
entre los mismos.

En el tercer escenario el optimista, se implementa el S| sin problemas y se
logra el maximo grado de satisfaccion de los usuarios. No se tiene ningun
problema, los procesos se homologan y la migracién de datos se realiza sin
contratiempos. Ademas el nuevo sistema comercial contempla todos los
requerimientos solicitados,

Finalmente las empresas cada vez dependen en mayor medida de la
informacion que procesan las Tecnologias de la Informacion vy
Comunicaciones (TIC) y de los Sistemas de Informacion en los que la
empresa apoya la gestion. Por tanto la informacion se convierte en uno de
los activos mas importantes en las organizaciones y en algunos casos se
torna en un recurso critico. Por lo que es indispensable para las
instituciones publicas disponer de sistemas de informacién que permitan
obtener de forma oportuna y clara la informaciéon necesaria para la toma de

decisiones.
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4.2 RECOMENDACIONES

En base a lo descrito en los capitulos anteriores, se puede enumerar las

siguientes recomendaciones:

° La Direccion de Comercializacion debe considerar la posibilidad de realizar
una capacitacion masiva de todos los procesos al nuevo personal, por
cuanto se ha detectado que muchos de los errores o problemas reportados
al Departamento de Sistemas se deben a la falta de conocimiento del
proceso,

° De acuerdo a las prioridades y a los recursos disponibles la Division de
Tecnologia deberia examinar la posibilidad de optimizar los aspectos
tecnolégicos para incrementar la satisfaccion de los usuarios como por
ejemplo: incrementar el ancho de banda para mejorar la velocidad del
sistema, incluir los reportes solicitados por los usuarios después del analisis
respectivo.

o En la etapa de disefio para la implementacion del nuevo sistema de
informacion deberian estar involucrados personal de todas las areas de la
empresa y de todas las empresas distribuidoras a nivel nacional, ya que
esto permitira un avance mas rapido del proceso.

° Para el proceso de transicion de la EEQ a empresa publica también se
debe contar con el compromiso de las autoridades y de todo el personal.

° Se deberia contemplar una capacitacion profunda del Modelo de
Informacién Comun (CIM), tanto a los usuarios como al personal del
Departamento de Desarrollo de Sistemas Administrativos. Ya que al ser
una nueva tecnologia no es muy conocida.

° Se debe contar con el compromiso de las autoridades para la
implementacion del nuevo sistema comercial, de esta forma se pude
conseguir un proceso de transicion sin problemas y asi lograr con éxito esta
implementacion.

o El nuevo sistema de informacion comercial deberia tener como minimo los

modulos que el Sieeg-Comercial maneja actualmente en el 2015 o
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considerar interfaces entre estos dos sistemas, para de esta manera
garantizar el correcto funcionamiento en la etapa de transicion.

Se tiene que garantizar el soporte post implementacion del sistema de
informacion para que cualquier error o requerimiento sea solventado por la
empresa encargada de este proceso.

Se debe considerar a la informacién y al conocimiento en el primer plano de

cualquier actividad organizacional para conseguir el éxito.
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ANEXO C - CAMBIOS EN EL SIEEQ-COMERCIAL POR ANO Y POR
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EMPRESA
Ano | Empresa Detalle cambio
2008 | Emelnorte Implantacion del SIEEQ-Comercial
2009 | EEPG Construccion del Programa para migracién de datos
2009 | Emelnorte Modificacion del Actualizador de Pagos especificamente de los Abonos
2009 | EEQ Liquidacion de Contratistas
2009 | EEQ Programas maédulo de medidores version mobile
2009 | EEQ Se incluye gastos administrativos en los cheques protestados
2009 | Emelnorte Se madifica los reportes de cancelado en las facturas y recibos
2009 | EEQ Recaudacion en linea con algunos bancos y contratistas
2009 | EEQ Recaudacion con tarjeta de crédito y programas auxiliares
2009 | EEQ Modificar reporte duplicado de factura de los kioscos electrénicos
2009 | EEPG Creacion de logos para los reportes
2009 | EEQ Pruebas duplicado de factura del kiosco con Crystal Report
2009 | EEQ Recaudacion de Unicef
2009 | EEPG Cambio en el programa de_ Ingreso de Recibos en linea y fuera de linea para que permita
ingresar sin generar el recibo
2009 | EEPG Modificacion de los sellos de recaudacion por las impresoras distintas
2009 | EEPG Migracion plan piloto
2009 | EEPG {\:I:t(;irfri](i;:;tec\)c‘tjtij:tlii:taodor de pagos (PACART) para los abonos porque tienen un
2009 | EEQ Modificar PACART por la campafia del libro y por Unicef
2009 | EEPG Cambio en los scripts para la generacion del Datamart por los controladores de EEPG
2009 | EEPG Modifiqar los procedimientos almacenados para la recaudacion de facturas y abonos por
el monitor transaccional de EEPG
2009 | EEQ Cambiar las pantallas pendientes a modo Windows
2009 | EEPG I%Z?:r(r:oollrc])trc‘i;laazr;?e\éersién del programa para Emision de Ordenes de Revision
2009 | EEPG Desarrollo del programa para ingreso de suministros en coactiva
2010 | EEPG Modificar condiciones para recepcion a abonos
2010 | CONELEC Reportes SISDAT
2010 | EEPG Migracion de los planes restantes
2010 | EEPG Desarrollo de reportes para la recaudacién con tarjeta de crédito
2010 | EEQ Incluir en los reportes de recaudacion lo relacionado con extra facturacion
2010 | CNEL-GLR | Implantacion del SIEEQ-Comercial
2010 | CNEL-GLR | Cambios en los sellos de recaudacion porque son diferentes las impresoras
2010 | EEPG Solicitud de reversos en el monitor transaccional
2010 | CNEL-GLR | Implantacion del SIEEQ-Comercial
2010 | CNEL-GLR | Modificar programas para que el pliego tarifario se aplique a nivel de suministro
2010 | EEPG Programa para la gestion de cobro cuando un suministro tiene una orden de un juzgado
2010 | EEPG Migracion de los planes restantes

(Elaboracion Propia)
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Ano | Empresa Detalle cambio

2010 | EEPG Modific_:ar actL_JaI_izador de pagos (PACART) para los abonos porque tienen un
tratamiento distinto

2010 | EEQ Recaudacion en linea con algunos bancos y contratistas

2010 | CNEL-GLR | Migracién de los planes restantes

2010 | EEQ Modificaciones en reportes de recaudacion por extra facturacion

2010 | EEPG gﬂ;rﬂgﬁz:égn:;ongjgara el ingreso de recibos en linea por condiciones

2010 | CNEL-GLR | Interface con contabilidad

2010 | CNEL-GLR | Compensaciones por alumbrado publico

2010 | EEPG Modificacion de sobrantes y faltantes

2010 | EEPG Modificacion de programa para ingreso de recaudacion de los Cars

2010 | EEPG Desarrollo del nuevo Datamart Comercial

2010 | CONELEC Nuevos reportes (TRA-210 catastro)

2011 | EEQ Modificar Sobrantes y faltantes

2011 | EEQ Modificar el esquema de retenciones

2011 | EEQ Modificar los reportes de recaudacion por las garantias de postes chocados

2011 | CNEL_GLR | Creacién programa para la compensacion del alumbrado publico

2011 | EEQ - EEPG | Analisis para el desarrollo del nuevo datamart

2011 | EEQ Configuracion de las parroquias de acuerdo al Inec.

2011 | CNEL-GLR | Implementacion del Sieeq-Comercial en Cnel-GLR

2011 | CNEL-STE Implementacién del Sieeg-Comercial en Cnel-STE

2011 | CNEL-SUC | Implementacion del Sieeq-Comercial en Cnel-SUC

2011 | EEQ Inclusion de postes chocados en extra facturacion

2011 | EEQ Andlisis del redisefio del médulo de recaudacion

2011 | EEPG Moadificar las condiciones para la liquidacion de una infraccion

2011 | CONELEC Modificacion del formato en los reportes del Conelec

2011 | MEER Proyecto Renova

2011 | EEQ Implementar la liquidacion automatica para contratistas

2011 | EMN Modificar la parametrizacion de los depositos

2012 | CONELEC Modificar el formato de las facturas

2012 | CONELEC Cambios en los reportes del Sisdat

2012 | EEPG Refacturacion de totalizadores

2012 | MEER Créditos en el proyecto Renova

2012 | EMASEO Actualizacion del mensaje en las facturas

2012 | EEQ Implementar la liquidacion automatica para contratistas de lecturas y reparto de facturas

2012 | CONELEC Aumentar el Codigo Unico Eléctrico Nacional

2012 | CONELEC Solicitud de nuevos reportes (Medidores)

2012 | EEPG Incluir en las refacturaciones a los totalizadores

2012 | EEQ Implementacion del nuevo datamart en Pentaho

2012 | EEPG Facturacion Electronica (Comprobantes Electrénicos)

2012 | EEQ Modificar facturador para incluir la tarifa de la dignidad

2012 | EEPG Facturacion Electronica (Comprobantes Electrénicos)

2012 | CNEL_GLR | Aumentar la longitud del nimero de medidor a 15 caracteres

(Elaboracion Propia)
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Ano | Empresa Detalle cambio

2012 | EEPG Anulacién de facturas

2012 | Emelnorte Lecto-Facturacion

2013 | EEPG Facturacion Electronica (Comprobantes Electrénicos)
2013 | CNE Mensaje para las elecciones

2013 | Emelnorte Lecto-Facturacion

2013 | EEQ Nueva pagina web

2013 | CONELEC Modificaciones en los reportes SISDAT

2013 | MEER Cambios en el proyecto RENOVA

2013 | EEPG Anulacion de facturas

2013 | BCE Envio de archivos para débitos a través del Banco Central del Ecuador
2014 | MEER Modificaciones en todo el Sistema por el proyecto SIPEC

(Elaboracion Propia)
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ANEXO E - MODULO DE MATRICULA PROGRAMAS

Los dos programas que se describen a continuacion son:

B

° Ingreso y Actualizacion de Abonados (MAT_MEBASI)

Ingreso y Actualizacion de
Abonados (MAT_MEBASI)

Ingreso de Ordenes de
Inspeccion (MAT_MEINSP

Programa que permite el ingreso y la actualizacion de clientes. Si el cliente es nuevo permite
generar una solicitud de nuevo servicio. Este programa lo utiliza el Area de Atencién al Cliente
para el ingreso o la actualizaciéon de datos del cliente. En el caso de que sea un nuevo cliente esta
informacion es indispensable para iniciar el proceso de matricula, se continla con el tramite hasta
la instalacion del servicio. En la actualizacion de datos el usuario del sistema puede modificar
cualquiera de los principales datos del cliente como por ejemplo: la tarifa, el nombre, la direccion,
la provincia, etc. La siguiente figura muestra la pantalla descrita.

{5 <MEBASI> Ingreso y Actualizacion de Abonados == =8 |
. EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
gﬁee & PAG. 173
mercal ;

Numero de Suministro: [~ <[

Nombre del Abonado:
Documento Identif.: |— [ Nimero [ N
Direccion Calle/SMz: [ Referenc/Mz: [ No.Cas/lt [—
Predio Intersec.: [ Ban/Ub/EdS:
EoTs Piso: [T ADplo.: [— Telf.Fljos: |— ]— Tel..l:elulavez:f—' r_'
Electrénica? | E-mail: [ E-mail alterno:
Representate: | No. Identihic: |
Provincia: Canton: |
Zona Dist.: Parmoquia:|
C.Poblado: [ Sector:
Econom.

Inf.Adicional: Urb./Rural: l:[

Reparto de Facturas: |

) =

Ingreso y Actualizacién de Abonados (MAT MEBASI)
(Empresa Eléctrica Quito, 2014)

° Ingreso de Ordenes de Inspeccion (MAT_MEINSP)

Permite el ingreso de las 6rdenes de inspeccion emitidas. En este programa se actualiza los datos
como la clase de servicio, la tarifa, la carga instalada, el punto de entrega, el disefador y el area
que instalara. Los usuarios del area de disefio son los responsables de ingresar esta informacioén y
en base a esto el sistema calcula el valor que debe cancelar el cliente para la instalacion del nuevo
servicio. Una vez generada la valoracion los clientes pueden cancelar este valor para que el
tramite prosiga.

La imagen capturada del programa descrito se expone a continuacion:



E&) <MEINSP> Ingreso de Ordenes de Inspeccién el a=
) EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
S’ee & PAG[lded
Comercial
No. de Suministro: [ - [7 Nombre: |
Area que atendera: |
Tipo de servicio : l_
Clase de servicio: i)
Rama actividad economica: [—
Gran Cliente i
Normal Fluctuante Total
Carga Instalada 2 il | Kw _1“ Kw | Kw
Se adjunta estudio de carga? (S/N): I_
Demanda del medidor: Actual: KVA  Proyectada: [ kva
Acometida: Carga : KVA Demanda [ kvA
Punto de Entrega: =
Punto de Medicion : =
Medidor a instalar:
Bloquear facturacion? (S/N):
Tablero de medidores debe montarse en: [
Medidor debe montarse en casillero No.: [
HEEN L

Ingreso de ordenes de Inspeccion (MAT_MEINSP)
(Empresa Eléctrica Quito, 2014)

En la siguiente tabla se detallan de los programas que conforman este modulo:

PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
MAT_MACONT Ingrgso de Ordenes con Program_a que permite gl ingreso de las 6rdenes de instalaciéon
Medidores de los clientes con medidor.
Ingreso de Ordenes con Programa que permite el ingreso de las 6rdenes de instalacion
MAT_MACONV . ) : : ;
Consumos Convenidos de los clientes con consumos convenidos (sin medidor).
Eliminacion de Tramites de Permite eliminar informacién relacionada con suministros. Sélo
MAT_MAELIM . se eliminaran aquellos casos de nuevos servicios, que haya
Matricula ) : .
sido rechazada una orden de inspeccion
MAT_MAGEOC gg(r)iz%i)égctuahzamon de Programa que permite el ingreso o actualizacion del geocédigo.
MAT MAINSP Dlstrlbuqon de Ordenes de E_n este programa se asignan las ordenes de inspeccién a los
- Inspeccién diferentes disefiadores
MAT MAINST DIStI’IbU(':!On de Ordenes de Rerrr)lte la asignacion de érdenes de instalacion a los distintos
- Instalacién disefiadores.
MAT MARECH Ingreso de Solicitudes Perr_‘mte reprobar solicitudes e ingresar instalaciones no
- Rechazadas realizadas.
MAT MAREIN .Relngre.slo a inspeccién o Permite reingresar las érdenes de inspeccion o instalacion
- instalacion antes rechazadas.
Actualizacién de estados de Permite modificar las actividades operativas ingresadas por los
MAT_MEACTI 200 Dor suministro contratistas, asi como lanzar el workflow para el pago
pago p respectivo
s Programa que permite el ingreso y la actualizacion de clientes.
MAT_MEBASI ICnI?éﬁtS:Sy Actualizacién de Si el cliente es nuevo permite generar una solicitud de nuevo
servicio.
MAT MEBASM Ingrf-)so Masivo de Datos Pfograma que permite el ingreso de forma masiva de los datos
Bésicos bésicos
Permite el ingreso de las 6rdenes de inspeccion emitidas. En
MAT_MEINSP | Ingreso Orden de Inspeccion este programa se actualiza los datos como la clase de servicio,

la tarifa, la carga instalada, el punto de entrega, el disefiador y
el area que instalara.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
Programa que permite el ingreso de las 6rdenes de instalacion
MAT_MEINST Ingreso_ge Ordenes de de los clientes con medidor, pero a partir de archivos planos
Instalacién . L . )
cuando la instalacion la realiza un contratista.
Inareso v Actualizacion de Permite la configuracion de los kits de materiales. Para esto, se
MAT_MEKITS '9 y Acl debe elegir el tipo de kit (medidor, accesorio, proteccion o
Kits de Materiales ) P :
acometida), y el codigo del kit
MAT MEMATE Actuallzz_aglon de mat_erlales Permlt(_a modificar los materiales ingresados por los
- por suministro y tramite contratistas.
Inareso v Actualizacion Este programa permite el ingreso y la actualizacién de tableros.
MAT_METABL 9 y ) Se necesita la instalacion de un tablero a partir del quinto
Tableros de Medidores )
medidor.
Emision de Ordenes de En este programa se generan dos archivos, el uno es la guia
MAT_MIINSP > . -7 B} ; .
- Inspeccion de inspeccion y el otro son las érdenes de inspeccion.
. Genera la guia y las érdenes de instalacion asi como los
MAT_MIINST Emisién de Ordenes de archivos planos con las 6rdenes de instalacién y con las

Instalacién

actividades operativas

(Fuente: Elaboracion Propia)
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ANEXO G - PROGRAMAS DEL MODULO DE FACTURACION

Los programas considerados como esenciales en este modulo son:

Liquidacion de Consumos
{ (FAC_FAFACT)

Generacion de Movimientos

e
i
()
©
—
=}
+—
O
©
[

Contables (FAC_FAMOVC)

° Liquidacion de Consumos (FAC_FAFACT)

Programa en el que se aplica el pliego tarifario vigente y obtiene los valores que el cliente debe
cancelar. Entre esos estan: conceptos manuales, cuotas de crédito, intereses y saldos anteriores.
La Direccion de Planificacion es el area encargada de enviar el pliego tarifario vigente al Area
Comercial. Este proceso lo ejecutan los usuarios del area de Produccién y los usuarios del Area
de Normalizacién los que validan el pliego tarifario ingresado. Esta informacién es sumamente
sensible por cuanto en base a esto se facturan los valores a los clientes. En base a esta
informacién se genera cada mes la informacion estadistica de consumos, cartera y otros.

En la siguiente imagen se muestra la pantalla del programa descrito.

{2 <FAFACT> Liquidacion de Consumos [ollo)=d
S]ee ‘ EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
Comercial

Plan a Facturar: I—
Zona a Facturar: [_ [
Sector a Facturar: [— I

Fecha Lectura Anterior:
Fecha Lectura Actual:
Fecha de Facturacién:
Fecha de Reparto Recibo :

Modalidad aplicacién pliego: |

] = B

Calculo de Consumos (FAC_FAFACT)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

o Generacién de Movimientos Contables (FAC_FAMOVC)

Programa que genera la informacion contable de la facturacion. Este proceso se ejecuta en el area
de Produccion y la informacién generada es reportada a Contabilidad. A fin de mes se realiza un
cuadre de esta informacion con ésta area.



La captura del programa indicado se muestra a continuacion:

[28) <FAMOVC> Generacién de Movimientos Contables

Siee @

Comercial

(o=

EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.

Plan: 7

Zona: |~ .

Sector: B |
Fecha de Facturacion: |

|

Generacion de Movimientos Contables (FAC_FAMOVC)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

En la siguiente tabla se detallan los demas programas del modulo de facturacion:

PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
Actualizacion de . .
FAC_DECLAV Novedades de Lectura Programa que permite actualizar las novedades de lectura
FAC_DEGEOT Actuallz'a_aon de Division Permite actualizar la divisién politica
Geopolitica
FAC_DETARI Actualizacién de Tarifas Programa para actualizar las tarifas
FAC DEZONA Actualizacién de Zonas y
— Sectores
Programa en el que se ingresa y actualiza la informacién en la
Agenda de Proceso de agenda de procesos de facturacion (fecha de lectura, fecha de
FAC_FAAGEN - .
— Facturacion facturacion, fecha de reparto de facturas y reparto de facturas y
fechas de vencimiento).
. Programa que ajusta la lectura tomada al periodo de consumo que
FAC_FAAJUS Aluste de Lecturas esta dentro de lo establecido por el CONELEC.
FAC_FABLEC EI(;rrr]ado de Lecturas por Borra las lecturas ingresadas para los estados de pago
FAC_FACALC Calculo de Consumes Calcula los consumos definitivos de los clientes.
para Planes con Lectura
FAC FACIER Cierre dg ,Perlodo de Pro.glrama que el proceso de facturacién eliminado las tablas
— Facturacion auxiliares generadas.
FAC_FACONC Actualizacion de Codigos Actualizacién de los conceptos utilizados en la facturacion
de Conceptos
. Permite ingresar los datos de los suministros que salieron en
FAC_FACRIT Critica de Lecturas Critica de Lecturas.
FAC_FAELEC Carga de Lecturas

Medidores Electronico

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA | DESCRIPCION DETALLE
Programa en el que se aplica el pliego tarifario
Proceso de Calculo y vigente y obtiene los valores que el cliente debe
FAC_FAFACT |, . ==~~~ .
- Liquidaciéon de Consumos cancelar. Entre esos estan: conceptos manuales,
cuotas de crédito, intereses y saldos anteriores.
FAC FAINTE Facturacion Extraordinaria Permite generar un _fgctura extraordinaria, fuera del
- proceso de facturacion
Permite refacturar de forma masiva y automatica
FAC_FAJUST | Ajuste Automatico de Consumos las facturas gstlmadas que el cl_lente tiene antes de
esa facturacion, dependiendo si la lectura actual es
tomada.
Inareso de Lecturas desde Permite ingresar los datos de las lecturas y las
FAC_FALECT gre novedades obtenidas en el campo por medio de
Archivos ;
archivos planos.
FAC FAMENS Actualizacién de Mensajes para | Programa en gl que actualiza el mensaje para las
- Facturas facturas por cliente
FAC FAMOVC Generacién de Movimientos Progranjg que genera la informacién contable de la
— Contables facturacion.
FAC FAPROV Facturacién Servicios Pgrmlte facturar servicios temporales, en base a los
— Temporales dias y el consumo
FAC FARANG |Actualizacién de Valores por
— Rangos de Consumo
FAC FAREFC | Refacturacion Interactiva Programa que permite refacturar un suministro de
— la masiva
FAC_FAREFG Refacturam_on Interactiva Programa que permite refacturar un suministro de
Grandes Clientes grandes clientes
FAC FAREFM | Refacturacion Masiva Programa que permite refacturar varios suministros
— por plan
Generacion de Archivos para Programa que genera los archivos planos de
FAC_FAREGE Reparto de Fact. reparto de facturas para los contratistas.
Carga de Valore proyecto Permite cargar los valores por suministro por el
FAC_FARENO | pENOVA proyecto RENOVA
FAC FAREPA Actualizacién de Reparto de Carga la informacién que envian los contratistas
- Facturas sobre reparto de facturas
FAC_FASANC | Liquidacion de Infracciones Permite liquidar infracciones de los clientes
FAC_FATARI | Actualizacion de Tarifas Actualizacién de las tarifas por conceptos y
— procedimiento de calculo
FAC FATEGE Generacién de Archivos para Genera los archivos _planos para los contratistas,
— Lecturas este proceso se realiza por plan y zona
FAC_FAUTIL | Utilitarios para facturacion Programa que permite reversar algunos procesos
de facturacién
FAC_FECRIT | Ingreso de Critica de Lecturas Se ingresa la qutyra para los suministros que se
detectaron en critica
Se ingresa la informacion sobre los cronogramas
Inareso de Cronoarama de de actividades que incluye el cédigo de la actividad,
FAC_FECRON are: 9 fecha prevista y dependencia responsable. Como
Actividades . h )
parametros de ingreso se tiene el plan y el mes de
proceso
FAC_FELIBG Ingreso de Lecturas de Grandes
Clientes
Permite ingresar los datos de las lecturas y las
FAC_FELIBR | Ingreso de Lecturas novedades obtenidas en el campo por medio de los

libros de lecturas impresos. El usuario debe
ingresar el plan, la zona, el sectory la ruta.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA [ DESCRIPCION DETALLE
Permite realizar la fiscalizacién de los
FAC_FEREPA | Fiscalizacion de Reparto de Facturas | estados de pago de lecturas para los
contratistas
FAC_FERUTA | Reasignacion de Geocodigos Actualiza el geocodigo en bloque segtin los
parametros indicados
FAC_FESANC [ Ingreso de Infracciones Erograma en el que se feg|str§n !as_
infracciones que después seran liquidadas
FAC_FIBANC Generacién de Archivos y Facturas Permite generar las facturas para los bancos
para Bancos
FAC FILIBG ngerauon de Libro de Lecturas G. G_enera los libros de lecturas para grandes
— Clientes clientes
Genera las tablas auxiliares para el proceso
de lecturas desde estas se emiten los libros o
los archivos planos para la toma de lecturas.
FAC_FILIBR Generacion de Libro de Lecturas La figura siguiente muestra la pantalla
referida en la que el usuario debe ingresar el
plan, la zona y el sector para la generacion
del libro de lecturas.
FAC FIMOEL Emision de Listado de Montos C_%enera un listado con los suministros que
- Elevados tienen montos elevados
FAC FIOFIC Enjlglon de Facturas de Entidades Pgrrmte generar facturas para entidades
— Oficiales oficiales
FAC_FIRECI Emision de Factura Genera las facturas por plan
FAC FOAGEN Consulta_gﬁe Agenda de Proceso de se puede consultar la |nformaC|o_q enla
- Facturacion agenda de procesos de facturacion
FAC_FORUTA Consulta de Zonas, Sectores y Rutas Maneja las zonas, sectores y rutas por plan

por Plan

(Fuente: Elaboracion Propia)
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ANEXO I - PROGRAMAS DEL MODULO DE RECAUDACION

A continuacion se puntualizan los programas considerados mas importantes del modulo:

Ingreso de Facturas en Linea
(PAG_PEPALI)

Actualizacion de Pagos
(PAG_PACART)

c
2
O
©
©
=)
©
(S
9
o

° Ingreso de Facturas en Linea (PAG_PEPALLI)

Programa que permite el ingreso de facturas en recaudacion en linea, incluye el ingreso de
cheques. Los usuarios del area de Recaudacion especificamente los recaudadores son los que
utilizan este programa y es utilizada en todas las agencias de la empresa. Cabe sefialar que no es
la unica via para el cancelar los valores adeudados, existen opciones como son: Centros
Autorizados de Recaudacion (Cars) en donde la mayoria trabaja en linea con la empresa y por
medio de archivos planos que envian los Bancos o los Cars que no estan en linea. Al final del dia
los recaudadores deben cuadrar la caja entre los datos ingresados y los depdsitos realizados. La
figura siguiente muestra el programa referido que es utilizada para la recaudacion.

' 50 <PEPALL> Ingreso de Facturas enlinea
. EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
Siee &
Comercal TIPO DE INGRESO (| Baras ) S& Tipo de Impresora: %
Agencia: [_l
Recaudador: r_|
Fecha de pago: W
No. Facturas Ingresadas: Valor Ingresado:
r— No.de Control: [ -[ Apagar:| () W

FACTURAS

Ingreso de o /| Ingreso a ]
Q_I Recibos de Pago @J Cemar Lotes !’J Entidades Oficiales gl

Ingreso de Facturas en Linea (PAG_PEPALI)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

° Actualizacion de Pagos (PAG_PACART)

Programa en el que se actualiza todos los pagos ingresados en el dia. Se ejecuta todos los dias
por la noche en el area de produccién. La informaciéon generada por el programa es de vital
importancia ya que genera los movimientos contables para la recaudacion y actualiza los saldos
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de los clientes amortizando los conceptos pendientes de pago, ademas actualiza los suministros
para que posteriormente sean generadas las 6rdenes de reconexion. A continuacion se indica la

pantalla Pacart.

Este modulo co

<PACART> Actualizacién de Pagos =N EoE |
) EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
Siee @

Comercial

Agencia:
Recaudador:

Lote:
Codigo Cuenta:
Valor:

Actualizacion de Pagos (PAG_PACART)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

nsta de mas programas, los mismos que se indican a continuacion:

PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
Inareso de Pagos Recaudados por Permite el ingreso de facturas en el proceso de
PAG_PABANC Bz?nco 9 P recaudacion por medio de archivos planos que envian
los Cars y los Bancos
Programa en el que se actualiza todos los pagos
PAG_PACART | Actualizacion de Pagos ingresados en el dia. Este programa se ejecuta todos
los dias por la noche en el area de produccion.
) " N .. | Permite cerrar los lotes de facturas, recibos, de
PAG_PACIER Clerrre de Lotes de "CAR" Recaudacion facturas de terceros de recaudacion en linea que se
en Linea )
encuentran abiertos
" Permite eliminar o insertar facturas que ain no han
PAG_PACORR | Correccion de Facturas Ingresadas sido actualizadas
PAG PACORT Correccion de Facturas de Terceros Permite eliminalr o insertar _factura_s de terceros
- Ingresadas (Emaap) que aun no han sido enviadas
Programa en el que se registran los suministros que
PAG_PAGEST | Actualizacion Gestion de Cobro constan para la gestion de cobro, es decir que tienen
algun proceso judicial pendiente
PAG_PAJUST | Justificacion de Novedades en Lotes | ©-ormite justificar las novedades en los lotes por
- recaudador

(Fuente: Elaboracion Propia)



PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
PAG PANOVE Registro de Programa en t?l que el recaudador debe ingresar las novedades en
- Novedades en Lotes los lotes por dia
PAG PAPROT Actualizacién de Permite el ingreso de los _dg?os del chgque protestado como: el
- Cheques Protestados | banco, el motivo y la comision bancaria
PAG PASOLU Solucién de _Per_n)ite i_qgresar notas de crédito o conceptos manuales para la
- Novedades en Lotes justificacion de sobrantes o faltantes
Carga de Archivos Programa en el que se cargan los registros enviados por terceros
PAG_PATERC | para Recaudacion de e A b
T para la recaudacion, por ejemplo Unicef
erceros
Permite el ingreso de recibos de pago en linea, incluyendo el
Ingreso de Recibos de [ ingreso de cheques. Entre los recibos que se pueden registrar
PAG_PEABOL f o it . o
- Pago en Linea estan: abonos, pagos por mantenimiento, matricula, créditos y
notificaciones de cobro.
Ingreso y Actualizacién . . . " -
PAG_PEABON de Recibos de Pago Permite el ingreso de recibos de pago de la recaudacion en diferido
Programa en el que el recaudador ingresa los cheques de la
PAG_PECHEQ | Ingreso de Cheques recaudacion recibida.
PAG PECONS | Inareso de Depésitos Programa en el que el recaudador ingresa los depdsitos de la
- 9 P recaudacion recibida.
Ingreso de En este programa se ingresan los depositos realizados por la
PAG_PEDEPT | Comprobantes prog 9 P P
L recaudacion de terceros
Depésitos de Terceros
PAG PEDETA Ingresg de Deposi'to.s Permitg el ingresp .de los depositos realizados por la recaudacion
- de Tarjetas de Crédito [ con tarjeta de crédito
Ingreso Masivo de Programa en el que se ingresan las facturas con un cédigo de
PAG_PEPAGB | Facturas (Cédigo de 9 nelq 9 9
barras en diferido
Barras)
Ingreso Masivo de Programa en el que se ingresan las facturas con doble codigo de
PAG_PEPAGD | Facturas (Doble Cod. 9 nelq 9 9
barras en diferido
Barras)
PAG_PEPAGO Ingreso Masivo de Permite el ingreso de facturas en la recaudacion en diferido
Facturas
PAG_PEPAGT !P greso de Facturas de Admite el ingreso de facturas de terceros en diferido
erceros
Inareso de Facturas en Programa que permite el ingreso de facturas en recaudacion en
PAG_PEPALI Ligea linea, incluye el ingreso de cheques. El usuario debe ingresar el
numero de control por el teclado o con el cédigo de barras
Mantenimiento de Proporciona al usuario la posibilidad de ingresar o actualizar los
PAG_PERECA | Agencias y recg dadores y las a enc?as o
Recaudadores u y 9
Ingreso de Programa que permite el ingreso o actualizacién de los
PAG_PERETE | Comprobantes de 9 quep 1 Ing
R o comprobantes de retencion
etencion
PAG_PETARJ gggﬁg de Tarjetas de Admite el mantenimiento de la recaudacioén por tarjetas de crédito
PAG_PIABON Listado de Recibos de | Genera un reporte en el que constan los recibos de pago

Pagos

ingresados por fecha y recaudador

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
Emision de Listados de | Genera 5 reportes: abonos morosos, cartera morosa, recuperacion
PAG_PICART - o
- Cartera de cartera, saldos de cartera y proyeccion de pagos de créditos
Reporte en el que consta los totales de la recaudacion del Sieeq-
PAG_PICOCA Conciliacion de Caja Comercial mas Extra facturacion y el kardex de sobrantes y
faltantes
PAG PICONS Resumen de Valores Reporte en el que constan los valores depositados por agencia y
- Depositados por fecha de pago
PAG_PIDIAR Informe Dl_e}rlo de Reporte que obtiene los valores depositados en cada Banco.
Recaudacion
Envio de Informacién
PAG_PIEMPL para Descuentos
SIDECOM
PAG_PIESNO Estado de Cuenta de Reporte que genera las novedades por sobrantes y faltantes por
Novedades recaudador
Justificacién de e .
PAG_PIJUST Novedades en Lotes Reporte de las justificaciones ingresadas por sobrantes y faltantes
Concep. Manuales Por
PAG_PIMANU Val. Acreditados por Reporte con el detalle de conceptos manuales acreditados por error
Erro
PAG PINOIN Novedades en Lotes Genera un reporte en el que constan las novedades que no han
- No Ingresadas sido ingresadas en el programa PANOVE
PAG_PINOVE Emision Detalle de Reporte con el detalle de novedades en los lotes
Novedades en Lotes
Emision de Partes Genera un reporte que es el parte diario de recaudacion el mismo
PAG_PIPART | Diarios de eporte g parte g Cl !
" que le permite realizar la conciliacion de la recaudacion en linea
Recaudacion
PAG_PIPROT Resumen de Cheques Reporte en el que constan los cheques protestados
protestados
PAG_PIPRO1 Detalle de Cheques
protestados
Emisién Reclbo de Permite generar un recibo para el abono en la factura, la
PAG_PIRECI E:gﬁjgara Abono a la generacion del mismo depende de la empresa
Detalle de
PAG_PIRETE Comprobantes de Reporte con el detalle de comprobantes de retencion ingresados
Retencién
Detalle de Pagos con . . -
PAG_PITARJ Tarjeta de Crédito Reporte con el detalle de los pagos realizados con tarjeta de crédito
Totales por Agencia Reporte que se utiliza para verificar si estan cuadrados los lotes. Y
PAG_PITOTA por Ag Y| verificar si existen diferencias entre el valor ingresado y el valor

Recaudador

depositado entre el valor ingresado y el valor depositado

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
PAG_PITOTJ E?:iﬁg por Tarjetas de Reporte con los totales recaudados por tarjetas de crédito
PAG POESRL Estadistics_i§ ) Programa en el que se despliega las estadisticas de la recaudacion
- Recaudacion en Linea | en linea
Consulta de Lotes de . . .
PAG_POLOTE | Facturas y Recibos de Permite rfaahzar Ig consulta de los lotes de recaudacion de acuerdo
P a los parametros ingresados
ago
PAG_POSELL Verificacion de Sello de Permite validar si el sello que consta en una factura es legitimo

Recaudacion en Linea

(Fuente: Elaboracion Propia)
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ANEXO K - PROGRAMAS DEL MODULO DE MEDIDORES
Se detallan dos programas en este modulo:

Solicitud de Revision de Medidor
(CON_REREVI)

Medidores

Ingreso de Ordenes de Revisién
(CON_RERESU)

° Solicitud de Revision de Medidor (CON_REREVI)

Permite el ingreso de una nueva solicitud de revisién o inspeccioén del medidor. Los usuarios de
diferentes areas tienen acceso a este programa, principalmente el area de Atencion al Cliente. En
esta pantalla el usuario ingresa la informacion inicial que permitira generar una revision o
inspeccion del medidor. La figura que se muestra en seguida corresponde a la pantalla indicada.

Bl <REREVI> Solicitud de Revisian de Medidor

Suministio: - Numero Tramite

Hombre del Abonado:
Geocodigo: - I_
Estado del Medidor: |

Estado Funcionamiento: |

Numero de Medidor:
Marca de Medidor: |
Tipo de Medidor: |

Sellos Instalados: [ [

Revision :

Causa de Revision: [~ Carga
Proypecto de Perdidas:
Dependencia que solicita:
Dependencia que atendera:
Medidor fue retirado: — Total Carga: l—

= = k-

| Salir]

Solicitud de Revision de Medidor (CON_REREVI)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

° Ingreso de Ordenes de Revision (CON_RERESU)

Programa en el que se ingresa el resultado de la orden de revision. Las acciones pueden ser: sin
novedad, cambio o retiro de medidor entre otras. El area de Disefio o de Perdidas Comerciales
son las encargadas de ingresar la informacion de la revision realizada en el sitio. En seguida se
muestra la pantalla descrita.



=8 Ho ==

EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.

N* de tramite:

<RERESU> Ingreso de Ordenes de Revision de Medidores

Siee @

Comercial
Nombre : |
Direccién: |

Advertencia Ubicacion: [—l
Codigo Revisor: [ Fecha ejecucion:
Obs.Revisién: 1 Hora: [T hh24mm
[? Taita: [ [
|

Suministro: | <[

Factor Multiplicacién:

Remitido a:
Accién MEDIDOR Sello 1 Sello 2 Sell
Y = ¥ o ey N o
= i -1 - [—
| [ I3
Numero Contador Marca Tipo Lectura
== [ =l
= =
[
i
i (2]

Bl £ B El

Ingreso de Ordenes de Revision de Medidores (CON_RERESU)

(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

A continuacion se detallan los programas que estan en este modulo.
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PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
CON RAARCH Actgalizacic’m de Clientes a ser Permit_e actualizar los suministros para revisiones
— Revisados posteriores con el RIPORE
CON_RAASIG [ Asignacion de Medidores Pantalla para la asignacion de medidores disponibles
CON_RAASSE | Asignacion de Sellos Pantalla en la que se asignan los sellos a los responsables
CON_RABAJA | Habilitacién/Baja de Medidores quetzjsigs:lo en esta opcion puede habilitar o dar de baja un
CON_RABASE | Baja de Sellos Programa en el que se dan de baja los sellos
CON_RACARG _Crigrrir;:lo de Carga Instalada y Permite el cambio de la carga y la tarifa del medidor
CON_RACONT | Actualizacién de Medidores Pant_alla que para el ingreso o actualizacion individual de
medidores al sistema

CON_RACONV Actuallz_aaon de Consumos Adm_lt_e el ingreso y actualizacion de la informacion para un

Convenidos servicio convenido
CON_RACORR | Correccion de Numero de Medidor Ep este programa el usuario puede corregir o modificar el

numero de medidor

Modificacion Lectura de Permite la modificacion de lecturas de retiro o instalacion,
CON_RALECR Instalacion o Retiro antes de realizar el REREGU
CON_RALECT | Modificacion de lecturas Permite modificar las lecturas del medidor
CON_RAMEDI [ Ingreso de Medidores en Lote Pantalla para el ingreso de medidores en lote al sistema

. . . Permite el ingreso de los parametros que seran utilizados

CON_RAPARC Actualiz. de Parametros Posibles para determinar los suministros para posibles pérdidas

Perdidas Comerciales

comerciales.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
CON_RAPOIN | Pruebas
Ingreso de Ordenes Revisién de Permite el ingreso de las 6rdenes de revision enviadas a
CON_RAPORE . ) . e f
— Perdidas Comerciales los contratistas de Pérdidas Comerciales
” . . Programa que obtiene los registros que cumplan con las
CON_RAPOSI Deteccpn de posibles Perdidas condiciones definidas en el programa anterior y se
Comerciales ; A }
actualiza el cédigo del proyecto correspondiente
CON RAREVI Dlst.nt.)ycmn de Ordenes de Per.mlte asignar las ordt?nes de revision a los diferentes
— Revision revisores asignados al area.
CON REINSP Ingreso_Orden de Inspeccion para | En gste programa se realiza la valoracién de la revision
— Mantenimiento realizada
Ingreso Revisién de Medidores en | En esta pantalla se ingresa el informe del laboratorio de
CON_RELABO ) . : )
Laboratorio los medidores que han sido retirados
El usuario en esta opcién puede actualizar las acciones
CON_REREGU | Regulacién de consumos ingresadas en el RERESU, como por ejemplo: un
cambio de medidor o una desconexion.
Ingreso Ordenes de Revision de Programa en el que se ingresa el resultado de la orden
CON_RERESU gre de revision. Las acciones pueden ser sin novedad,
Medidores ] - )
cambio o retiro de medidor.
CON REREVI Sol|c_|tud de Revision para Eermltel(’el ingreso c'ie una nueva solicitud de revisién o
- Medidores inspeccion del medidor
Listado de Medidores a Permite generar un reporte en el que consta el listado de
CON_RILABO : ) . A .
- Laboratorio medidores retirados que seran ingresados al laboratorio
) Permite el ingreso (CON_REREVI), la asignacion
Emision Ordenes de Revision (CON_RAREVI) y la emision (CON_RIREVI) de érdenes
CON_RIPORE ; i b -
- Perd. Comerciales de revisién. Crea un nuevo tramite en solicitudes y
reclamos
Pendientes para Regulacién de Reporte en el que constan los suministros que tienen
CON_RIREGU : ”
- Consumos pendiente la regulacion de consumos
Emision Ordenes de Revision Permite generar o regenerar las 6rdenes de revision del
CON_RIREVI . . : °
- para Medidores area del usuario que ingresa.
CON_ROHIST | Historia de Medidores Permite consultar las acciones realizadas en un

determinado medidor

(Fuente: Elaboracion Propia)
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ANEXO M - PROGRAMAS DEL MODULO DE ATENCION AL CLIENTE

Las siguientes pantallas de este mddulo seran explicadas a detalle:

Informacidn General Actual del Cliente
(ATC_TOGENE)

Atencion al
Cliente

Informacién Histdrica de Facturaciones
(ATC_TOFACT)

° Informacién General Actual del Cliente (ATC_TOGENE)

Es la principal consulta de los datos de cliente, la informacion se distribuye en varias pestafas, el
usuario soélo necesita ingresar el cédigo de cuenta. Esta informacion es de vital importancia para
los usuarios de Atencién al Cliente. En si toda la informacion de este modulo le permite a los
usuarios solventar las consultas de los clientes. En esta pantalla se despliega informacién como:
los datos personales, la tarifa, el estado de los tramites, la identificacion, el tipo de reparto, etc.

La figura que se muestra en seguida es la pantalla indicada.

B
Estado Actual/Direccidn I

=i
EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.

S’ee ‘ Suministro = [T . I_

Comercial
Deuda [ Facturas Pendientes : =
Cargos manuales sin facturarf]  Cargos por aiendo 0 a largo plazo:[
Valor por consumos - Reclamos Pendientes :
Ultimo Consumo KWH Contravenciones pendientes: [
Ultimo Pago Agencia [
Ultima Refacturacion : Tipo l—-
Cuotas Ultimo Credito: T ]

Estado del Cliente:
Estado del servicio:
Estado facturacion:
Estado Ord. Revision :

Direccion .Calle/SMz Referenc/Mz ] No.Cas/lt l
Predio -Intersec. Bar/Urb/Edf
Piso [ Depto

Gestién de Cobro: |

| . |
I - T - |

hal |- E|E|

Informacion General Actual del Cliente (ATC_TOGENE)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)
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° Informacién Histérica de Facturaciones (ATC_TOFACT)

Permite consultar la historia de las 24 ultimas facturas del cliente, asi como también el estado y la
fecha de vencimiento de la factura. Por cada factura se puede tener el detalle por conceptos.
Ademas se puede generar duplicados. En la siguiente figura imagen se visualiza esta pantalla.

@ <TOFACT> Informacién Historica de Facturaciones E
Lista de Facturas Lista {Informacién Adicional) | Detalle de Facturas I
EMPRESA ELECTRICA QUITO S.A.
Suministeo: [ [T

Fecha Fecha Fecha Total Saldo Int. Total Est. Saldo
Facturac. Lectura Vencimi. Facturac. Anterior Acumul a Pagar Fact Pendiente

==|i3

(R - | !

Y @l &l E|R]|

Informacion Historica de Facturaciones (ATC _TOFACT)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

Los programas que se especifican en la siguiente tabla forman parte del médulo de Atencion al
Cliente.

PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE

Permite bloquear o habilitar la factura de un cliente, se
ingresa el codigo cuenta

ATC_TABLOQ Blogueo de la Facturacion

ATC_TABLSU Blogueo de Suspension Permite el bloqueo de la suspensién

ATC_TADEVO Devolucion de Valores Permite la devolucion de un saldo favor al cliente.

Admite el ingreso y modificacién de los suministros que tienen

ATC_TADISC Ley de Discapacidades acceso a Ley de Discapacidades

ATC_TAEDAD Tercera Edad Permite el cambio o asignacién de un servicio a tercera edad

ATC_TAREPA Cambio de Tipo de Pern_ut_e el cam_blo 0 asignacion de un nuevo tipo de reparto al
Reparto suministro, se ingresa el cddigo cuenta

ATC_TARUTA Actualizacion de Programa que permite la actualizacion del geocodigo

Geocodigo

Permite realizar la transferencia de valores de una factura de
un suministro origen a otro suministro destino, se ingresa el
cédigo cuenta origen y su correlativo y el cédigo cuenta
destino y su correlativo.

ATC_TASALD Transferencia de Saldos

Acciones a Solicitudes y Permite la actualizacién de un numero de tramite para su
ATC_TEACCI . .
— Reclamos finalizacion o traspaso de area o empleado responsable
ATC TECOMA Ingreso de Conceptos El usuar_lo_puede ingresar o modificar los conceptos manuales
— Manuales por suministro.
ATC_TESOLI :ggreso de Solicitudes y Permite ingreso de nuevo numero de tramite
eclamos

ATC_TIDUPL Duplicado Ultima Factura

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
ATC TOBANC Consulta de Facturas Enviadas | Permite cqns_ultar si ellcliente tiene facturas enviadas a los
— a Banco bancos (débito bancario).
Informacion Histérica de Permite realizar la consulta de los conceptos manuales
ATC_TOCOMA cargados al suministro. Se despliega la descripcion, el estado,
Conceptos Manuales .
la fecha de ingreso y el valor
ATC_TOCRED Infgrr_nauon Historica de P_antalla que permite consultar la historia de los créditos del
Créditos cliente.
» Es la principal consulta de los datos de cliente, la informacién
ATC_TOGENE g;z:\r;’neamon General Actual del se distribuye en varias pestafas, el usuario solo necesita
ingresar el codigo de cuenta.
Permite consultar la historia de las 24 Gltimas facturas del
Informacién Histérica de cliente, asi como también el estado y la fecha de vencimiento
ATC_TOFACT ; . ; )
Facturaciones de la factura. Ademas de visualizar el detalle de la factura que
se elija
ATC_TOHIST | Analisis de Consumo Pant_al_la en la que se refleja la historia de consumos de cada
suministro.
ATC_TOIDEN Busqueda de cllentels. por Permite buscar a los clientes por su identificacion
Documento de Identificacion
ATC_TOLIQU | Liquidacion final de clientes detalla la liquidacion final del cliente
En esta pantalla se permite realizar la consulta de los Ultimos
ATC_TOPAGO | Informacion Histérica de Pagos | 24 pagos realizados por el cliente. Se despliega la fecha de
pago, el recaudador, la fecha de ingreso.
ATC_TOREPA | Historia de Reparto de Facturas Zie.’errr]rlgs consultar el detalle del reparto de facturas de los
ATC_TORUTA Busqueda' Y consulta de clientes Permite buscar a los clientes por su geocodigo
por Geocodigo
ATC_TONOMB ‘Busqued.a, Y consylta . Permite realizar la busqueda de los clientes por nombre
informacion del cliente
ATC_TOSANC | Historia de Infracciones E’s(:mlte consultar si el cliente ha tenido infracciones de algin
ATC_TOSENS | Datos sensibles Modificados Detall_a la h|_stor|a de acciones reallgadas al suministro, y que
usuario realizo cada una de las acciones
ATC_TOSUSP | Historia de Suspensiones Permlte_reallzar Iq consulta d_e la historia de suspensiones y
reconexiones realizados al cliente
ATC_TOTOTA Valores adeudados por Detalla los valores pendientes de pago desglosados por
Concepto conceptos
ATC TOTABL Busqueda de (_3I|entes por Per'm|te realizar busquedas de clientes por el tablero armario
— Tablero Armario registrado.
ATC_TORECD Consulta de Solicitudes y Permite cc_)n_sultar el historico de los t_ramltes realizados para
Reclamos cada suministro y el detalle de los mismos
ATC_TOSFAC Orientacion de Facturacion de Programa en 9I que ellusuarlo puede simular una facturacion
Consumos segun los parametros ingresados
ATC_TOSUMI | Caracteristicas del Servicio Pantalla que resume la informacion técnica del cliente.

(Fuente: Elaboracion Propia)



(OTY sewa)sIg ap o[[oLIesd(] ojudwelIeda(] :23uan,])

[EIny By g

b W k) SaPon Coe SERUI) TIRg _x _/_
C4ars) (zomis) FEnpold Bl 0D

(aNoa3s) (Iuwas)

mw.m._om_.xw_.._ “Mw o g 2uzdag ILECTTEET] -

e SE}EIEIUO 5 P PID ugEEUGaE Y
UgIERINbT] ugREpnbn . somyany Loxadodisl
UDIEDE NI

S N

A=unsisg

1 - Byjsagng oag

[HEEEY
UQIHaU00EY

sa|plaadsg
IR

CelnE}Eg L=wnElEg
BNy By

2ANpoH sapos 9ag padd

{1 iwd) (023415
sofied " ugaUaay
2jenpy R EEETE

N

gewns}sg

(Juosws)
udlxauodaay
SEpNP0E
UDIE 13U a g

G=ln 5353

sa00 0aE
poid ._q«._u:oﬂ.oq

(N5uw15)

ugisuadng WHOS)
S0 DI ugisuadsng =
uQREDE N ssuRpI0

_‘ =

ILENE]

S=wn 5353

G=wnsisg unisuadsng ST p———
SRIEEIUOD uglaanpalg uoom £ SeUE ‘088
f ey By 'y __ [Baru- Bpsauie oag (LOME) n._._mw_qumwmnﬂ_ﬁmu
= u dsng - =
- (3d45335) LOIJE310n :
=1LUMN 5= ) o
(ns4o3s) B 3 uplzuadzns - FUBREALMEN SOIBUEIE 4
ugisuadsng : 4 ugswy . i
] tazd=3 2 |E gy
o= ibu| IR \\ - \\ \\\

SANOIXANODHYT A SHNOISNALSAS 3d O'TNAQOI Tdd SOLVA dd OrN'1d 3d VIAVIODVIA - N OXANV

12°12



155

ANEXO O - PROGRAMAS DEL MODULO DE SUSPENSIONES Y
RECONEXIONES

Generacion de Ordenes de

Suspension y /o Desconexion
(SUR_SICORT)

Suspensiones

Generacion de Ordenes de

Reconexion (SUR_SASORE)

° Generacion de Ordenes de Suspension y /o Desconexion (SUR_SICORT)

Permite la generacion de las ordenes de suspension, segun los parametros y criterios de
suspension. Este proceso, es generado para cada dependencia. Después de muestra la pantalla
descrita.

3] <SICO 3 (S|
) EMPRESA ELECTRICA QUITD 5.A.
Siee @
Comercial
Dependencia: l |
Plan: [
Zona: lil
Sector: [

Clientes Normales o Especiales [M/E): l_

EMISION: ¢ suarios a Suspender (Orden Impresa)
@ Usuarios a Suspender (Srchivo Magnetico]

" Solo Estadisticas de Suspension

2¥| E|

Generacion de Ordenes de Suspension y /o Desconexion (SUR_SICORT)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

° Generacion de Ordenes de Reconexion (SUR_SASORE)

Permite la generacion de las ¢6rdenes de Reconexion. Este proceso lo ejecuta el area de
produccién. La pantalla que se muestra a continuacion es la que permite generar las 6rdenes de
reconexion.



[E=E EEH

EMPRESA ELECTRICA QUITO 5.A.

<SUR_SASORE > Generaciam de Solicitudes de Reconexian

Siee &

Comercial

Numero de pagos: [
Numero de solicitudes:

Hora inicio: Hora finalizacion:

E|

Generacion de Solicitudes de Reconexion (SUR_SASORE)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

Los programas que se especifican en la siguiente tabla corresponden a este médulo.

156

PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
SUR_DECLAC Q(e:ttlijrzllzacmn de Acciones de Programa en el que se configura las acciones de retiro
SUR DECLAR Actuallzalcllon de Acciones de Programa en el que se configura las acciones para
— Reconexion reconexiones
SUR DECLAS Actuallzaglon de Acciones de Program_a en el que se configura las acciones para
— Suspensioén suspensiones
. N . Programa en el que se fiscaliza las acciones para
SUR_REACTI Fiscalizacion de Reconexiones reconexiones para su posterior pago
SUR SACORT Distribuc?c'm de Ordenes de Permite _r'ealizar la distribucion de las ordenes de
— Suspension suspension
Seleccion de Criterios de Permite el ingreso de los criterios para la suspension del
SUR_SACRIT P . servicio para cada plan a ser suspendido el servicio de los
uspension ; .
clientes que estan en mora
Permite el ingreso de los parametros para establecer la
N . suspension por plan y zona asociada, y la actualizacion de
SUR_SADIAS gﬁtsua;ﬁ:ig:n. 52;2?:;;?§n datos. Establece cantidad de dias de deuda para la
P Y suspension del servicio, y la cantidad de dias para la
desconexion del servicio.
SUR_SAFOTO Actualizacién de Fotos de Actuallzg las fotos obten.ldas en los procesos de
Suspen. y Reconex. suspensiones y reconexiones
SUR SALECR Modificacion de LecFL'Jra y
— Fecha de Desconexion
SUR_SALIQU Liquidacion Final de Clientes ::;]earcnt}cz liquidar clientes, que deben estar en estado
SUR SAORDE Correcmqp de Datos Ord.
— Suspension y Reconex
Generacién de Solicitudes de Permite la actualizacién de 6rdenes individuales de
SUR_SASORE R - suspension o ingreso de retiro del servicio. Actividad
econexion ) o / . .
realizada para emitir varias reconexiones al dia.

(Fuente: Elaboracion Propia)
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PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
SUR SATRAN Tr_ansfererjma_l de Saldos de
— Clientes Liquidados
SUR_SEACTI Fiscalizacién de Suspensiones Program_a en el que se ﬁscalllza las acciones de
suspensiones para su posterior pago
SUR SEARRE Ingreso Mgswo de Ordenes de | Permite !e'l actgallza(:lon de prdenes |nQ|Y|duales de
— Reconexion suspension o ingreso de retiro del servicio.
SUR_SECONE Ingreso de Reconexiones Permlte_lfa act_uallzacwn de _ordenes |m_1|\_/|duales de
reconexion o ingreso de retiro del servicio.
Solicitud Especial de Permite el ingreso de la suspension de un suministro
SUR_SEESPE - o . o .
— Suspension especifico. Primero verifica que el cliente este en mora.
Ingreso de Ordenes de Permite la actualizacion de érdenes individuales de
SUR_SEORSU > . SO : -
— Suspension o Desconexion suspension o ingreso de retiro del servicio.
Solicitud Especial de Permite el ingreso de una solicitud especial de Reconexion
SUR_SERECO Reconexion (w) en forma individual
Ingreso Masivo de Ordenes de | Permite la actualizacion de cada archivo de suspensiones
SUR_SIARSU S ; ; -
Suspension enviado por los contratistas a través de Internet
Permite la generacion de las 6rdenes de suspension.
o Segun los parametros y criterios de suspension en
SUR_SICORT ngSIOn de Ordenes de SADIAS y SACRIT respectivamente. Este proceso, es
uspension : . .
generado para cada dependencia o area asignada para
esta ejecucion.
Emision de Liquidacion de Permite la generacion del reporte para la liquidacion de
SUR_SILIQR . . -
Reconexiones cada contratista de reconexion mensualmente.
Emision de Liquidacion de Permite la generacion del reporte para la liquidacion de
SUR_SILIQS . - !
Suspensiones contratista de suspensién mensualmente.
Permite la generacion de la guia de la notificacion 48
Emision de Notificaciones de horas previas a la suspension del servicio (SIGUIN), y las
SUR_SINOTI s . ordenes de notificacion (SINOTI). Tanto la guia, como las
uspension - ] ;
6rdenes son dos archivos PDF, generados a partir de dos
reportes.
SUR_SIRECO Emision de Ordenes de A partir de la actualizacion de pagos. Se procede a la

Reconexion

generacion de las 6rdenes de reconexion

(Fuente: Elaboracion Propia)



ANEXO P - PROGRAMAS DEL MODULO DEL ADMINISTRADOR

PROGRAMA DESCRIPCION DETALLE
ADM_DAAUTO | Concesién de Autorizacion Permlte autorizar las solicitudes de autorizaciones
enviadas por el DEAUTO
ADM_DACADI | Caducidad de presupuestos Permite caducar los p_re_supuestos o valoraciones
generadas en un suministro
Establece el limite de dias para la caducidad de
ADM_DACADU | Caducidad de Presupuestos presupuestos tanto para matricula como para
mantenimiento
ADM_DACALE | Actualizacion de Calendario En esta pantalla se configura el calendario
El administrador puede configurar en esta pantalla los
ADM_DACART | Actualizacion de Cartelera SIDECOM | mensajes que se despliegan al iniciar el Sieeq-
Comercial
ADM_DACORT | Asignacion de Sectores a Suspender | Permite configurar los sectores para la suspension
ADM_DAENTI | Actualizacion de Entidades Oficiales | - Srmite consultar y actualizar los datos de las
entidades oficiales.
ADM DAFMES | Procesos de Fin de Mes Programa en _eI que se generar o se ejecutan los
- procesos de fin de mes
ADM_DAINSP gzgzxsn de Disefiadores a Permite actualizar los sectores con sus disefiadores
ADM_DAINST Asignacion de Grupos de Instalacion Asigna los grupos de instalacion a los sectores
a Sectores
ADM DAMATE Actualiz. de Materiales Utilizados en Panta_lla en Ie_l_que el usuariq puede_modificar los
- Instalac. materiales utilizados en las instalaciones
ADM_DAREPA | Actualizacién de Tipos de Reparto | ermite configurar los fipos de reparto y los dias de
vencimiento por cada uno
ADM_DAREVI | Asignacion de Revisores a Sectores | En esta pantalla se asignan los revisores por sectores
Carga de Suscripciones para Programa que actualiza los suministros para el envio
ADM_DASSMS Mensajes Cortos SM de SMS
Actualizacién de Reglas de Permite configurar las combinaciones entre clase de
ADM_DAVALI N 9 servicio, tipo de servicio, tipo de reparto y tipo de
Validacion : L
identificacion
ADM DEAUTO | Solicitud de Autorizacion Esta pan_talla permite al usuario solicitar un autorizacion
- para realizar una transaccion
ADM DEBANC | Actualizacién de Bancos Permite configurar los datos de los bancos como la
- cuenta contable, la cuenta en el Banco Central
ADM DECOMP Actuallz_acm’)n de Compafiias Pferrmte configurar las compaﬁl’as_contratlstas con el
- Contratistas cédigo del proceso, la dependencia
s . Programa que permite relacionar los contratistas del
ADM_DECONT | Actualizacién de Contratistas SID SDI Sieeq-Comercial con el SDI
ADM_DEREPO Isngieso y Actualizacion de Reportes Permite el ingreso y actualizacién de los reportes SQL
N . . En este programa el usuario puede actualizar los
ADM_DETRAM | Actualizacion de Motivos de Tramite motivos de los tramites
ADM_DIASMS Genera_lmon de Archivos para Genera un archivo para el envio de mensajes SMS
Mensajes Cortos SM
ADM_DIAUDI Emision de listados de auditoria Genera varios reportes de auditoria
ADM_DILIQU Liquidacién de Contratistas Pern_1|te eJ.ecutar I_a liquidacion de contratista de
perdidas, instalaciones entre otros
ADM_DOPROC | Procesos Conectados al Sistema Permite consultgr los procesos y los usuarios
- conectados al sistema
ADM_DOREPO | Ejecucién de Reportes SQL Programa en el que se ejecutan los diferentes reportes

SQL

(Fuente: Elaboracion Propia)

158



159

ANEXO Q - PROGRAMAS DEL MODULO DE GESTION

Los programas de este médulo que se van a describir son:

Gestion

Generacion de Estadisticas Mensuales
(GES_GAESTA)

Resultados Gestion Comercial por
Conceptos (GES_GOCONC)

° Generacion de Estadisticas Mensuales (GES_GAESTA)

Permite la generacion de la informacion de varios procesos, para la informacién estadistica con los

reportes solicitados por el Conelec. El area

de produccién es la encargada de ejecutar este

programa cada fin de mes. A continuacion muestra la pantalla mencionada.

k] <G G I
S' EMPRESA ELECTRICA QUITD 5. A,
iee @ T —
5 Mes: |04/2014 mmf [OPS$SIDECOM
Cormercial LL [DPS$SIDECOM
ReProcesa
DrdenCodigo Proceso Descripcion FrecuenciaProcesa
1 10 Carga dimensiones Datamart D r ] S
2 4 [Tarifa Dignidad 5 r r
B 5 Tercera Edad M r
4 6 Carga Datarmart Clientes D r r
i 23 Carga Datamart Cartera Créditos (ol r r
o 7 Carga Datarnart Consumos D r r
7 tl Carga Datarmart Walores D r |
[ToDAs |

—

Hora inicio:

Hora Iinalizaciun:l

Bl EN

Generacion de Estadistica Mensuales (GES_ GAESTA)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

El flujo para la entrega de la informacion al Conelec se muestra a continuacion:
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Sistema
Transaccional

Generacion de
Estadisticas
Mensuales

(GES_GAESTA)

Administracion
Sistema

Planificacion

° Resultados Gestion Comercial por Conceptos (GES_GOCONC)

Muestra la informacién estadistica generada por mes con relacién a la facturacion, devoluciones,
recaudacion y créditos. La pantalla siguiente es el programa Goconc.

s | <50CON a a a
. EMPRESA ELECTRICA QUITOD S A
Siec @&

Desde: | Hasta: |

Facturacion
Mes Facturacion  Devoluciones Meta Recaudacién  Creditos Compensacidn

TOTAL

[~ Total Periodo

E|

ol &l

Resultados de la Gestion Comercial por Conceptos (GES GOCONC)
(Empresa Eléctrica Quito, 2013b)

Los programas restantes que conforman este maédulo son:



PROGRAMA DESCRIPCION

GES_GACORR | Actualizacion de Correspondencia de Tarifas
GES_GAENER Ingreso Datos de Generacion Compra y Venta Energia
GES_GAESTA Generacion de Estadisticas Mensuales
GES_GAMENS Proceso de Generacion de Estadisticas
GES_GOAREA Resultados Gestién Comercial Areas Geograficas
GES_GOBLME Consumos Mensuales por Bloques
GES_GOBLOQ Bloques de Consumo y Demanda
GES_GOBLRE Resumen de Bloques de Consumo y Demanda
GES_GOCAVR Matriz Cartera Vencida Area Rural
GES_GOCAVU Matriz Cartera Vencida Area Urbana
GES_GOCLAS Resultados Gestion Comercial Clase de Servicio
GES_GOCONC | Resultados Gestién Comercial por Conceptos
GES_GOCONV | Resultados Gestion Comercial por Convenio
GES_GOMAPA | Mapa de Alertas de Gestion por Mes
GES_GOMAZO | Mapa de Alertas de Gestion por Zona
GES_GOSALD Resultados de Cartera

GES_GOSTAD Informes de Gerencia Periodos de Facturacion
GES_GOSTPL Informes de Gerencia por Periodos de Consumo
GES_GOTIPO Resultados Gestion Comercial Tipo de Servicio
GES_SISDAT Generacion de reportes SISDAT

(Fuente: Elaboracion Propia)
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ANEXO R - CUESTIONARIO APLICADO EN EL AREA

Cuestionario 1 Sieeq-Comercial

6.

¢ Qué caracteristicas puede destacar del Sieeq-Comercial?

¢ Qué mejoraria en el Sieeq-Comercial?

¢ Qué arquitectura utiliza el sistema?

¢, Se adapta el sistema a las necesidades del negocio?

¢, Cudles son los médulos mas criticos del sistema?

Médulos Clasificacion

Matricula

Facturacion

Recaudacion

Medidores

Atencion al cliente
Créditos

Suspensiones

Administrador

Gestion

¢ Qué expectativas tiene del nuevo Sistema de Informacién Comercial?
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ANEXO S - RESPUESTAS AL CUESTIONARIO APLICADO EN EL AREA

Nombre: Ing. Gabriela Barrera
Cargo: Ingeniero en Sistemas 1
Respuesta:

1.

¢ Qué caracteristicas puede destacar del Sieeq-Comercial?

La caracteristica mas importante del SIEEQ es que cubre todas las necesidades a nivel
comercial para las distribuidoras de energia eléctrica, haciéndolo un sistema estable,
intuitivo, facil de usar y muy robusto, lo que le ha permitido ser instalado en 7 empresas a
nivel nacional.

¢, Qué mejoraria en el Sieeq-Comercial?
La principal mejora seria migrar al SIEEQ a una arquitectura web, ya que esta tecnologia
nos ayudaria a incrementar la satisfaccion del cliente, ademas daria un aire mas fresco a

los programas dando mas seguridad al usuario, debido a que las pantallas son mas
amigables.

¢, Qué arquitectura utiliza el sistema?

La arquitectura utilizada por el sistema es cliente / servidor, la misma que es muy obsoleta
y no permite, el uso correcto de los nuevos avances tecnologicos.

¢, Se adapta el sistema a las necesidades del negocio?

El sistema cumple con todas las necesidades, ya que estd mejorando continuamente de
acuerdo a las necesidades actuales a través de un comité técnico interinstitucional que
permite recogerlas para poder ponerlas en practica.

¢ Cudles son los médulos mas criticos del sistema?

Médulos Clasificacion
Matricula X

Facturacion X
Recaudacion X

Medidores

Atencién al cliente X

Créditos

Suspensiones

Administrador

Gestion

¢ Qué expectativas tiene del nuevo Sistema de Informacion Comercial?

La expectativas del nuevo sistema son muy altas debido a que el mismo deberia ser mejor
al sistema actual a nivel de procesos y cubrir con todas la necesidades que cubre el
SIEEQ, ya que el SIEEQ si hubiera migrado de acuerdo a la tecnologia, no deberia ser
cambiado porque es uno de los mejores del pais.
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Nombre: Cecilia Sanchez
Cargo: Controlador de Sistemas
Respuesta:

1. Qué caracteristicas puede destacar del Sieeq-Comercial?

El Sieeq-Comercial es un sistema amigable con el usuario y de facil adaptabilidad para
con ellos brindar un alto nivel de servicio a sus clientes.

Es un sistema que facilita la gestion del trabajo y de los datos que son registrados en él,
para con estos realizar toma de decisiones que ayudan a la EEQ al mejoramiento
continuo.

Una de las caracteristicas fuertes del Sieeq- Comercial es que es un sistema que lo utiliza
en 7 empresas a nivel nacional ayudando a agilizar los diferentes procesos que conllevan
a mejorar las gestiones internas de cada Distribuidora.

2. ¢ Qué mejoraria en el Sieeq-Comercial?

En las mejoras nos encontramos por el momento trabajando, ya que debido al acelerado
avance tecnoldgico que se genera en nuestro campo y por facilidad de los clientes que es
nuestro principal objetivo, se esta implementando que los procesos y servicios estén
orientados a la web.

3. ¢ Qué arquitectura utiliza el sistema?

La arquitectura que utiliza por el momento es cliente- servidor, se esta orientando y las
nuevas aplicaciones que se estan desarrollando estan en la arquitectura J2EE.

4. ;Se adapta el sistema a las necesidades del negocio?

El Sieeq-Comercial como sistema informatico comercial de la EEQ, brinda servicio a una
amplia zona geografica de interés ciudadano, siendo un referente de gestion eficiente y
alineandose a la vanguardia tecnolégica, generando su auto-sustentabilidad, de tal
manera que se implementod su sistema en 6 distribuidoras mas, ayudandolas a optimizar
sus procesos internos.

5. ¢ Cuales son los modulos mas criticos del sistema?

Moédulos Clasificacion
Matricula 3
Facturacion 1
Recaudacion 2
Medidores 4

Atencion al cliente

Créditos

Suspensiones

Administrador

© (00 o1 | (N

Gestion

6. ¢Qué expectativas tiene del nuevo Sistema de Informacién Comercial?

Las expectativas que se tendrian con el nuevo Sistema Informatico Comercial con
respecto al Sieeq-Comercial son las siguientes:

- Sea mas amigable con el usuario
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- Tiene que adaptarse a las necesidades y servicios que los clientes demandan.

- Debe ser consistente con los demas sistemas que la integren.

- Debe ser escalable, es decir de un facil mantenimiento y adaptacion a nuevos
procesos.

- Debe permitir gestionar la informacion para que facilite a la toma de decisiones.

Nombre: Ing. Santiago Noriega
Cargo: Analista-Programador
Respuesta:

1. ¢Qué caracteristicas puede destacar del Sieeq-Comercial?

Es un sistema totalmente amigable y flexible, el Sieeq Comercial tiene una interfaz grafica
adaptada a los requerimientos de los usuarios, lo que lo vuelve robusto y potente.

2. ¢ Qué mejoraria en el Sieeg-Comercial?

Con el avance de la tecnologia, los sistemas se caracterizan por correr en ambiente web, esta es
una mejora que se podria aplicar al sistema comercial.

3. ¢Qué arquitectura utiliza el sistema?

El Sieeq Comercial corre en una arquitectura cliente — servidor a través de un servidor CITRIX, es
decir, el sistema no se encuentra instalado en la maquina de cada usuario, sino en el servidor a
cual cada usuario accede por medio de un usuario y contrasena.

Los recursos (aplicaciones) a las que accede estan del lado del servidor, y el cliente unicamente
las consume.

4. Se adapta el sistema a las necesidades del negocio?

El giro del negocio de la comercializacion de energia es complejo, sin embargo el Sieeq Comercial
se adapta por completo a las necesidades, ya que como es un sistema desarrollado IN-HOUSE es
altamente escalable, es decir, que se va ajustando de acuerdo a los cambios que exige el negocio
asi como a las normativas legales y regulatorias del pais.

5. ¢ Cuales son los modulos mas criticos del sistema?

Moédulos Clasificacion

Matricula

Facturacién

Recaudacion

Medidores

Atencioén al cliente
Créditos

Suspensiones

Administrador

© |0 oo o [~NN | = |

Gestion

6. ¢Qué expectativas tiene del nuevo Sistema de Informacion Comercial?

De acuerdo a la informacion que se tiene, el nuevo sistema comercial, es un sistema de clase
mundial, siendo asi, se espera que sea un sistema altamente parametrizable y adaptable a las
necesidades del sector eléctrico.
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Se espera ademas que el sistema sea totalmente robusto, esto es, completo en todos los moédulos
que debe manejar un sistema de esta categoria. El nuevo sistema comercial, deberia ser en
ambiente web y desarrollado en una plataforma de software libre para que se adapte a las
politicas del gobierno.

Adicionalmente el nuevo sistema comercial debe aligerar la carga de trabajo de las personas, es
decir, deberia estar construido en base a un modelo de procesos los cuales permitan disminuir las
actividades de operacion entre el usuario y el sistema.



167

ANEXO T - CUESTIONARIO APLICADO AL JEFE DEL DEPARTAMENTO

Cuestionario 2 Sieeq-Comercial

1. ¢Qué caracteristicas puede destacar del Sieeq-Comercial?

2. ¢ Qué mejoraria en el Sieeq-Comercial?

3. ¢ Qué arquitectura utiliza el sistema?

4. Se adapta el sistema a las necesidades del negocio?

5. ¢ Cuales son los modulos mas criticos del sistema?

Moédulos Clasificacion

Matricula

Facturacién

Recaudacion
Medidores
Atencién al cliente
Créditos

Suspensiones

Administrador

Gestion

6. ¢Cual es el futuro para el Sieeq-Comercial?

7. ¢Qué expectativas tiene del nuevo Sistema de Informacion Comercial?
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ANEXO U - RESPUESTA CUESTIONARIO APLICADO AL JEFE DEL
DEPARTAMENTO

¢, Qué caracteristicas puede destacar del Sieeq-Comercial?
e Alto grado de parametrizacion
e Optimizado a las necesidades de las Distribuidoras de energia eléctrica de varias
regiones del pais
e Amigable con el usuario
e Equipo de desarrollo y mantenimiento tiene profundo conocimiento del negocio

¢ Qué mejoraria en el Sieeg-Comercial?
Su arquitectura
¢, Qué arquitectura utiliza el sistema?

Es un sistema construido bajo arquitectura cliente servidor, actualmente se lo explota a
través de servidores de aplicaciones Citrix, que le dan ciertas caracteristicas de
arquitecturas modernas.

¢, Se adapta el sistema a las necesidades del negocio?

Si, ha constituido un pilar fundamental en los logros alcanzados por el area Comercial en
sus procesos, como lo demuestran los indicadores.

¢, Cudles son los médulos mas criticos del sistema?

Médulos Clasificacion

Matricula

Facturacion

Recaudacion

Medidores

Atencion al cliente

Créditos

Suspensiones

Administrador

A (O [N |0 [N O~ (W

Gestion

¢, Cudl es el futuro para el Sieeqg-Comercial?

El MEER, 6rgano rector del sector eléctrico, ha decidido adquirir un CIS (Customer
Information System) que reemplazara en corto tiempo a todos los sistemas comerciales
existentes en el pais, con lo cual, el Sieeq-Comercial terminara su vida util.

¢ Qué expectativas tiene del nuevo Sistema de Informacion Comercial?

Que contribuya aun mas al mejoramiento de los procesos comerciales incorporando
procedimientos y herramientas modernas. Si ser escéptico, por la experiencia adquirida,
considero que el principal problema no es tecnoldgico, sino de procesos, los cuales
necesitan homologacion, modernizacion y estabilidad, sin lo cual, ningun sistema sera una
solucion completa.
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ANEXO V - ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE COMERCIALIZACION

Cuestionario Sieeq-Comercial

Su informacion sera tratada en forma confidencial y con responsabilidad

Para determinar las caracteristicas del Sistema de Informacion Comercial (Sieeq-

Comercial)
(* Todas las preguntas son obligatorias)

1. Fecha (dd/mmlyyyy)

2. Por favor ingrese su niumero de cédula:

3. Genero 4. Género
[l Femenino [J Menos 25 afios
] Masculino [ 2535 afios
] 36-45 afos
[] 46-55 afos
[ Mas de 55 afios
5. Antigiiedad en la EEQ 6. Tiempo que trabaja con el
Sieeq-Comercial
] Menos de 1 afio [J Menos de 1 afio
L) 2-5afios ] 2-5afios
[J 6-10afios ] 6-10 afios
L 1120 afios ] 11-20 aios
) Mas de 20 afios [ Mas de 20 afios
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7. Area en la que trabaja 8. Nivel o grado de su cargo
[] Directivo

L] Ejecutivo
] Operativo

9. Indique su grado de satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con respecto a los
siguientes aspectos

Ni
Completamente E Satisfecho(a), :
L i Insatisfecho(a) . Satisfecho(a) = Completamente
Caracteristicas Insatisfecho(a) ni i
2 i 4 Satisfecho(a) 5
1 Insatisfecho(a)
3

Velocidad del Sistema
Seguridad del Sistema
Facilidad de Uso

Disefio (colores,
letras)

Compatibilidad con
otros sistemas

Estabilidad
Ayuda al usuario

Emision de reportes
en pantalla e impresos

10. Indique el grado de importancia de las siguientes caracteristicas, que un Sistema de
Informacion Comercial deberia tener

WEGE ocs Normal Importante Lty
Caracteristicas Importante Importante 3 P 4 Importante
1 2 5

Velocidad Del Sistema
Seguridad Del Sistema
Facilidad De Uso
Disefio (Colores, Letras)

Compatibilidad Con Otros
Sistemas

Estabilidad
Ayuda Al Usuario

Emisiéon De Reportes En
Pantalla E Impresos

11. ¢Ha escuchado sobre el Modelo de Informacion Comun (CIM)?

El Common Information Model (CIM) es un modelo estandar descrito en UML que organiza
toda la informacién que puede ser necesaria en la gestion de los sistemas de energia eléctrica.
El modelo, debido a su facilidad para extenderse, sera valido tanto en los sistemas de energia
actuales, como en los futuros

O] s
1 No

Gracias por su participacion!



ANEXO W - RESULTADOS OBTENIDOS EN LA ENCUESTA

En la siguiente tabla se especifica la codificacion utilizada en SPSS para las variables de la encuesta.

Variable | Etiqueta
P1 Fecha
P2 Ingrese su numero de Cédula
P3 Género
P4 Edad
P5 Antigliedad en la EEQ
P6 Tiempo que trabaja con el Sieeq-Comercial
P7 Area en la que trabaja
P8 Nivel o grado de su cargo

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
P9.1 Velocidad del Sistema

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:
P9.2 Seguridad del Sistema

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:Facilidad
P9.3 de Uso

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:Disefio
P9.4 (colores, letras)

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion
P9.5 a:Compatibilidad con otros sistemas

Indique su grado de Satisfaccién actual del Sieeq-Comercial con relacion
P9.6 a:Estabilidad

Indique su grado de Satisfaccion actual del Sieeq-Comercial con relacion a:Ayuda al
P9.7 usuario

Indique su grado de Satisfaccién actual del Sieeq-Comercial con relacién a:Emision
P9.8 de reportes en pantalla o impresos

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un S| debe
P10.1 tener: Velocidad del Sistema

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un S| debe
P10.2 tener: Seguridad del Sistema

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un Sl debe
P10.3 tener: Facilidad de Uso

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un Sl debe
P10.4 tener: Disefio (colores, letras)

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un Sl debe
P10.5 tener: Compatibilidad con otros sistemas

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un S| debe
P10.6 tener: Estabilidad

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un Sl debe
P10.7 tener: Ayuda al usuario

Indique su grado de Importancia de las siguientes caracteristicas que un Sl debe
P10.8 tener: Emision de reportes en pantalla o impresos
P11 ¢,Ha escuchado sobre el Modelo de Informacién Comun (CIM)?
P12 Ordinal

(Fuente: Elaboracion Propia)
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ANEXO X - PRUEBAS DE ASOCIACION (PRUEBAS: CHI-CUADRADO DE
INDEPENDENCIA Y EXACTA DE FISHER)

Para estas pruebas utiliza el programa estadistico SPSS. En base a estos datos se obtiene el

siguiente ejemplo

o Género & Grado de Satisfaccion (Velocidad del Sistema)

Ho: Las variables son independientes
Ha: Las variables son dependientes

Tabla de contingencia

Género Indique su grado de Satisfaccion: Velocidad del Total
Sistema (9.1)
1 2 & 4 5
Recuento 0,0 9,0 17,0 36,0 8,0 70,0
Femenino  Frecuencia [0,8 5,1 13,8 43,1 7,1 70,0
esperada
Recuento 2,0 4,0 18,0 73,0 10,0 107,0
Masculino  Frecuencia |1,2 7,9 21,2 65,9 10,9 107,0
esperada
Recuento 2,0 13,0 35,0 109 18,0 177,0
Total Frecuencia 2,0 13,0 35,0 109,0 18,0 177,0
esperada
Prueba Chi-cuadrado
\Valor (gl Sig. Sig. exactalSig. Probabilidad
asintotica (bilateral) [exacta  [en el punto
(bilateral) (unilateral
)
Chi-cuadrado de Pearson 9,410° |4 0,052 0,042
Razon de verosimilitudes 10,018 |4 0,040 0,047
Estadistico exacto de Fisher 8,893 0,048
IAsociacion lineal por lineal 2,208° |1 0,137 0,145 0,083 0,026
N de casos validos 177

a. 2 casillas (20,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada

es 0,79.

b. El estadistico tipificado es 1,486.

De acuerdo a los resultados obtenidos para la prueba de chi-cuadrado el valor de p es de 0.052.
Pero esta prueba se invalida si el porcentaje de frecuencia esperada es mayor o igual a 20%. Por
tanto se toma el valor estadistico exacto de Fisher que tiene un valor de 0.048 para p.
Entonces si p < 0.05 se rechaza Ho, lo que implica que Genero y Velocidad del Sistema son

dependientes.

Para solucionar el problema de la prueba Chi-cuadrado se recodifican las variables con muchas
categorias uniendo o agrupando categorias similares.
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P9.1R Total
1,00 2,00
Recuento 26 44 70
Femenino Frecuencia esperada 19,8 50,2 70,0
Género % del total 14,7% 24,9% 39,5%
Recuento 24 83 107
Masculino Frecuencia esperada 30,2 76,8 107,0
% del total 13,6% 46,9% 60,5%
Recuento 50 127 177
Total Frecuencia esperada 50,0 127,0 177,0
% del total 28,2% 71,8% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
\Valor gl [Sig. asintética|Sig. exacta |Sig. exacta |Probabilidad
(bilateral) (bilateral) |(unilateral) |en el punto
Chi-cuadrado de Pearson 4,519° [1 (0,034 0,041 0,026
Correccion por continuidad® [3,823 [1 0,051
Razon de verosimilitudes 4,460 |1 [0,035 0,041 0,026
Estadistico exacto de Fisher 0,041 0,026
Asociacion lineal por lineal  |4,494° |1 0,034 0,041 0,026 0,015
N de casos validos 177

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es

19,77.

b. Calculado sélo para una tabla de 2x2.
c. El estadistico tipificado es 2,120.

Con las variable 9.1 (Grado de Satisfaccion: Velocidad) recodificada se tiene como valor de p es
de 0.034. Si p < 0.05 se rechaza Ho, lo que implica que Género y Velocidad del Sistema son
dependientes. Igual resultado del que se obtuvo sin recodificar las variables, los cuadros de
resumen se los obtiene en base a las siguiente variables recodificadas.

Edad Recodificada P4R
Variable Variable Valor Valor
Original Recodificada Anterior | Nuevo
Edad P4 | Edad-R P4R |1 1
Edad P4 | Edad-R P4R |2 1
Edad P4 | Edad-R P4R |3 2
Edad P4 | Edad-R P4R |4 2
Edad P4 | Edad-R P4R |5 2
(Elaboracion Propia)
Antigiiedad Recodificada PSR
Variable Variable Valor Valor
Original Recodificada Anterior | Nuevo
Antigliedad | P5 | Antigiedad-R | P5R |1 1
Antigiedad | P5 | Antigiedad-R | P5R | 2 1
Antigliedad | P5 | Antigiedad-R | P5R |3 2
Antigiedad | P5 | Antigiedad-R | P5R | 4 2
Antigliedad | P5 | Antigiedad-R |P5R |5 2

(Elaboracion Propia)
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Tiempo que trabaja en la Empresa Recodificada P6R

Variable Variable Valor Valor
Original Recodificada Anterior | Nuevo
Tiempo P6 Tiempo-R P6R 1 1
Tiempo P6 Tiempo-R P6R 2 1
Tiempo P6 Tiempo-R P6R 3 2
Tiempo P6 Tiempo-R P6R 4 2
Tiempo P6 Tiempo-R P6R 5 2
(Elaboracion Propia)
Nivel del Cargo Recodificada PSR
Variable Variable Valor Valor
Original Recodificada Anterior | Nuevo
Nivel Cargo P8 | Nivel-R P8R 1 1
Nivel Cargo P8 | Nivel-R P8R 2 1
Nivel Cargo P8 | Nivel-R P8R 3 2
Nivel Cargo P8 | Nivel-R P8R 4 2
Nivel Cargo P8 | Nivel-R P8R 5 2

(Elaboracion Propia)

Grado de Satisfaccion P9iR

Variable Variable Valor | Valor
Original Recodificada Anterior | Nuevo
Grado de Satisfaccion P9.i | P9.IR P9.iR |1 1
Grado de Satisfaccion P9.i | P9.IR P9.iR |2 1
Grado de Satisfaccion P9.i | P9.IR P9.iR |3 1
Grado de Satisfaccion P9.i | P9.IR P9.iR |4 2
Grado de Satisfaccion P9.i | P9.IR P9.iR |5 2
Donde (i>1; i<8) (Elaboracion Propia)
Grado de Importancia P10iR
Variable Variable Valor Valor
Original Recodificada Anterior | Nuevo
Grado de Importancia P10.i | P10.R P10.iR | 1 1
Grado de Importancia P10.i | P10.iR P10.R | 2 1
Grado de Importancia P10.i | p10.R P10.R |3 1
Grado de Importancia P10.i | p10.iR P10.IR | 4 2
Grado de Importancia P10.i | P10.R P10.R |5 2

Donde (i>1; i<8) (Elaboracion Propia)



