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PLANIFICACION DEL SED

Demora

Sistema Integral de Mantenimiento en Media Tension (SIM MT): Consiste en una serie de nuevas practicas de
mantenimientos en media tension, utilizando para el efecto una Organizacidn Interna, equipos de trabajo, herramientas
y aplicativos informaticos, sistemas de geo-referencias en lineas de las averias y necesidades de mantenimientos
identificados,que permiten generar una base de datos, para la toma de decisiones en la planificacion, programacion,
ejecucion y seguimiento de los trabajos de mantenimientos, tales como:

10 - Priorizacién de los Alimentadores a intervenir; - Contar con informaciones referentes a los registros de averias y
necesidades de mantenimientos, que permitan prever los materiales, herramientas y equipos requeridos; - Estimar con
cierta certeza las horas requeridas para la ejecucion de los trabajos de mantenimientos, en estado de precaucién o
reparacion; - Definir la cantidad y tipos de cuadrillas de mantenimientos y méviles necesarios para atender el total de
averias y necesidades de mantenimientos levantados; - Entre otras tareas que permitan mejorar el rendimiento y la
confiabilidad de los Alimentadores.

Incumplimiento 20 Control del avance del Plan Operativo.

Inexactitud 10

Despilfarro 10
Sistema Integral de Mantenimiento en Media Tension (SIM MT): Consiste en una serie de nuevas practicas de
mantenimientos en media tension, utilizando para el efecto una Organizacidn Interna, equipos de trabajo, herramientas
y aplicativos informaticos, sistemas de geo-referencias en lineas de las averias y necesidades de mantenimientos
identificados,que permiten generar una base de datos, para la toma de decisiones en la planificacion, programacion,

DISENIO DEL SED e1ec.uc.|on .ylsegwmlen.to de los trabaj.os de ma.mtenlmlentos, t-ales com-o: ‘ ,
Demora 20 - Priorizacién de los Alimentadores a intervenir; - Contar con informaciones referentes a los registros de averias y

necesidades de mantenimientos, que permitan prever los materiales, herramientas y equipos requeridos; - Estimar con
cierta certeza las horas requeridas para la ejecucion de los trabajos de mantenimientos, en estado de precaucién o
reparacion; - Definir la cantidad y tipos de cuadrillas de mantenimientos y méviles necesarios para atender el total de
averias y necesidades de mantenimientos levantados; - Entre otras tareas que permitan mejorar el rendimiento y la
confiabilidad de los Alimentadores.
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Sistema Integral de Mantenimiento en Media Tension (SIM MT): Consiste en una serie de nuevas practicas de
mantenimientos en media tension, utilizando para el efecto una Organizacidn Interna, equipos de trabajo, herramientas
y aplicativos informaticos, sistemas de geo-referencias en lineas de las averias y necesidades de mantenimientos
identificados,que permiten generar una base de datos, para la toma de decisiones en la planificacion, programacion,
ejecucion y seguimiento de los trabajos de mantenimientos, tales como:

- Priorizacion de los Alimentadores a intervenir; - Contar con informaciones referentes a los registros de averias y
necesidades de mantenimientos, que permitan prever los materiales, herramientas y equipos requeridos; - Estimar con
cierta certeza las horas requeridas para la ejecucion de los trabajos de mantenimientos, en estado de precaucién o
reparacion; - Definir la cantidad y tipos de cuadrillas de mantenimientos y méviles necesarios para atender el total de
averias y necesidades de mantenimientos levantados; - Entre otras tareas que permitan mejorar el rendimiento y la
confiabilidad de los Alimentadores.

Ejecucidn de Pdliza de contrato.

MANTENIMIENTO Y REPARACION

40
DEL SED Demora

Sistema Integral de Mantenimiento en Media Tension (SIM MT): Consiste en una serie de nuevas practicas de
mantenimientos en media tension, utilizando para el efecto una Organizacidn Interna, equipos de trabajo, herramientas
y aplicativos informaticos, sistemas de geo-referencias en lineas de las averias y necesidades de mantenimientos
identificados,que permiten generar una base de datos, para la toma de decisiones en la planificacion, programacion,
ejecucion y seguimiento de los trabajos de mantenimientos, tales como:

- Priorizacion de los Alimentadores a intervenir; - Contar con informaciones referentes a los registros de averias y
necesidades de mantenimientos, que permitan prever los materiales, herramientas y equipos requeridos; - Estimar con
cierta certeza las horas requeridas para la ejecucidn de los trabajos de mantenimientos, en estado de precaucion o
reparacion; - Definir la cantidad y tipos de cuadrillas de mantenimientos y méviles necesarios para atender el total de
averias y necesidades de mantenimientos levantados; - Entre otras tareas que permitan mejorar el rendimiento y la
confiabilidad de los Alimentadores.
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Incumplimiento 20 Control del avance del Plan Operativo.
Sistema Integral de Mantenimiento en Media Tension (SIM MT): Consiste en una serie de nuevas practicas de
mantenimientos en media tension, utilizando para el efecto una Organizacidn Interna, equipos de trabajo, herramientas
y aplicativos informaticos, sistemas de geo-referencias en lineas de las averias y necesidades de mantenimientos
identificados,que permiten generar una base de datos, para la toma de decisiones en la planificacion, programacion,
. ejecucion y seguimiento de los trabajos de mantenimientos, tales como:
OPERACION DEL SED S . ) ) . ) . .
Demora 40 - Priorizacién de los Alimentadores a intervenir; - Contar con informaciones referentes a los registros de averias y
necesidades de mantenimientos, que permitan prever los materiales, herramientas y equipos requeridos; - Estimar con
cierta certeza las horas requeridas para la ejecucion de los trabajos de mantenimientos, en estado de precaucién o
reparacion; - Definir la cantidad y tipos de cuadrillas de mantenimientos y méviles necesarios para atender el total de
averias y necesidades de mantenimientos levantados; - Entre otras tareas que permitan mejorar el rendimiento y la
confiabilidad de los Alimentadores.
5.1.1. La Empresa fomentara el buen relacionamiento con los clientes externos e internos facilitando la comunicacién y el
acceso a los servicios que brinda la institucion, para contribuir al desarrollo del pais.;5.2.3. La Empresa promovera
actividades de atencion integral y comunicacion efectiva con los clientes de la Institucion, que permitan la mejora de la
Incumplimiento 40 imagen Institucional.;5.1.2. La empresa propiciara diferentes medios y canales que permitan un mayor acercamiento y

facilidad en las gestiones de los servicios, promociones y beneficios para los clientes.;5.3.1. La Empresa gestionara la
acreditacion de un Sistema de Calidad en el proceso de Facturacién de los clientes de la ANDE.;5.3.7. La Gerencia
Comercial (Unidades de la DR) promovera el trabajo en equipo respetando las competencias de cada éarea.




ANDE
I—

ESTANDAR:
FORMATO:
Ne: 91

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS
Definicion Politicas Administracion de Riesgos - Procesos

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP
DIRECCION DE GESTION REGIONAL

(1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:

(2) MACROPROCESO: CODIGO:
(3) PROCESO: c6DIGO:
(4) SUBPROCESO: CODIGO:

(5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr
oceso/Subproceso

(6) Riesgos

(7) Puntaje

(8) Politicas Administracion de Riesgos

DEFINICION DE POLITICAS Y
ESTRATEGIAS COMERCIALES

Demora

20

5.1.2. La empresa propiciard diferentes medios y canales que permitan un mayor acercamiento y facilidad en las
gestiones de los servicios, promociones y beneficios para los clientes.; 5.1.3. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR)
empoderard a los funcionarios encargados de la Atencidn al Piblico en general, utilizando diferentes medios y canales en
la busqueda de la satisfaccion y apropiada atencidn a los clientes.; 5.1.1. La Empresa fomentard el buen relacionamiento
con los clientes externos e internos facilitando la comunicacién y el acceso a los servicios que brinda la institucion, para
contribuir al desarrollo del pais.; 5.2.1. La Empresa difundird y divulgara las ventajas y beneficios sobre las promociones
comerciales de la Institucidn, las facilidades, comodidades de las gestiones electrdnicas y la concienciacién en el Uso
Eficiente de la Energia Eléctrica.; 5.2.3. La Empresa promovera actividades de atencidn integral y comunicacién efectiva
con los clientes de la Institucién, que permitan la mejora de la imagen Institucional.;5.3.2. La Empresa gestionara la
adquisicion de un Sistema de Gestidn Comercial con funcionalidades actualizadas que permita una mayor interaccién con
los clientes.; 5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacién de un Sistema de Calidad en el proceso de Facturacion de los
clientes de la ANDE.

;5.3.7. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR) promovera el trabajo en equipo respetando las competencias de cada
area.

GESTION DE ATENCION Y SERVICIO
AL CLIENTE

Demora

60

5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencidn y respuesta a los clientes en relacidn a las solicitudes, reclamos y gestiones
comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.; 5.1.3. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR)
empoderard a los funcionarios encargados de la Atencidn al Piblico en general, utilizando diferentes medios y canales en
la busqueda de la satisfaccién y apropiada atencidn a los clientes.; 5.3.2. La Empresa gestionard la adquisicion de un
Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que permita una mayor interaccién con los clientes.

Error

5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacion de un Sistema de Calidad en el proceso de Facturacion de los clientes de la
ANDE.; 5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas
gue permita una mayor interaccién con los clientes.;5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y respuesta a los
clientes en relacidn a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los
procedimientos.
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GESTION DE LECTURA Y CATASTRO

Inexactitud

10

5.4.1. La Empresa incorporara el Sistema de Medicidn Inteligente y Sistema de Medicion Remota en el proceso de
Lectura de Medidores.; 5.4.2. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR) propiciara el control permanente en la calidad
de lectura de los medidores; 5.4.3. Se incentivara la eficiencia del trabajo de lectura de medidores mediante condiciones
laborales mas favorables.

Error

20

5.4.1. La Empresa incorporara el Sistema de Medicidn Inteligente y Sistema de Medicion Remota en el proceso de
Lectura de Medidores.,5.4.2. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR) propiciara el control permanente en la calidad
de lectura de los medidores.

Incumplimiento

10

5.4.1. La Empresa incorporara el Sistema de Medicidn Inteligente y Sistema de Medicion Remota en el proceso de
Lectura de Medidores.; 5.4.2. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR) propiciara el control permanente en la calidad
de lectura de los medidores; 5.4.3. Se incentivara la eficiencia del trabajo de lectura de medidores mediante condiciones
laborales mas favorables.

Conflicto

60

5.2.1. La Empresa difundira y divulgara las ventajas y beneficios sobre las promociones comerciales de la Institucién, las
facilidades, comodidades de las gestiones electrdnicas y la concienciacion en el Uso Eficiente de la Energia Eléctrica.,
5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencidn y respuesta a los clientes en relacién a las solicitudes, reclamos y gestiones
comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.; 5.4.3. Se incentivard la eficiencia del trabajo de lectura
de medidores mediante condiciones laborales méas favorables.

Error

20

5.1.2. La empresa propiciara diferentes medios y canales que permitan un mayor acercamiento y facilidad en las
gestiones de los servicios, promociones y beneficios para los clientes.; 5.1.3. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR)
empoderard a los funcionarios encargados de la Atencidn al Publico en general, utilizando diferentes medios y canales en
la busqueda de la satisfaccion y apropiada atencidn a los clientes.; 5.2.1. La Empresa difundira y divulgara las ventajas y
beneficios sobre las promociones comerciales de la Institucion, las facilidades, comodidades de las gestiones electrénicas
y la concienciacion en el Uso Eficiente de la Energia Eléctrica.,5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacion de un Sistema
de Calidad en el proceso de Facturacion de los clientes de la ANDE.; 5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un
Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que permita una mayor interaccién con los clientes.




ANDE
I—

Ne: 91

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR:  POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS
FORMATO: Definicion Politicas Administracion de Riesgos - Procesos

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP
DIRECCION DE GESTION REGIONAL

(1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:

(2) MACROPROCESO: CODIGO:
(3) PROCESO: c6DIGO:
(4) SUBPROCESO: CODIGO:

(5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr
oceso/Subproceso

(6) Riesgos

(7) Puntaje

(8) Politicas Administracion de Riesgos

GESTION DE COBRANZAS

Conflicto

20

5.1.2. La empresa propiciard diferentes medios y canales que permitan un mayor acercamiento y facilidad en las
gestiones de los servicios, promociones y beneficios para los clientes.; 5.1.3. La Gerencia Comercial empoderara a los
funcionarios encargados de la Atencidn al Publico en general, utilizando diferentes medios y canales en la busqueda de la
satisfaccion y apropiada atencion a los clientes.: 5.2.1. La Empresa difundira y divulgara las ventajas y beneficios sobre las
promociones comerciales de la Institucidn, las facilidades, comodidades de las gestiones electrénicas y la concienciacion
en el Uso Eficiente de la Energia Eléctrica.: 5.2.2. Se utilizardn medios virtuales en las gestiones comerciales y de
acercamiento con los clientes y usuarios de la Institucién.; 5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacion de un Sistema de
Calidad en el proceso de Facturacidn de los clientes de la ANDE.; 5.3.2. La Empresa gestionard la adquisicion de un
Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que permita una mayor interaccién con los
clientes.;5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencidn y respuesta a los clientes en relacién a las solicitudes, reclamos y
gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.

Demora

20

5.1.2. La empresa propiciard diferentes medios y canales que permitan un mayor acercamiento y facilidad en las
gestiones de los servicios, promociones y beneficios para los clientes.; 5.1.3. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR)
empoderard a los funcionarios encargados de la Atencidn al Piblico en general, utilizando diferentes medios y canales en
la busqueda de la satisfaccion y apropiada atencidn a los clientes.; 5.2.1. La Empresa difundira y divulgara las ventajas y
beneficios sobre las promociones comerciales de la Institucion, las facilidades, comodidades de las gestiones electrénicas
y la concienciacion en el Uso Eficiente de la Energia Eléctrica.; 5.2.2. Se utilizardn medios virtuales en las gestiones
comerciales y de acercamiento con los clientes y usuarios de la Institucion.; 5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacion
de un Sistema de Calidad en el proceso de Facturacion de los clientes de la ANDE.; 5.3.2. La Empresa gestionara la
adquisicion de un Sistema de Gestién Comercial con funcionalidades actualizadas que permita una mayor interaccién con
los clientes.; 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencidn y respuesta a los clientes en relacién a las solicitudes,
reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.
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5.1.3. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR) empoderara a los funcionarios encargados de la Atencion al Publico en
general, utilizando diferentes medios y canales en la busqueda de la satisfaccion y apropiada atencién a los clientes.;
5.2.2. Se utilizaran medios virtuales en las gestiones comerciales y de acercamiento con los clientes y usuarios de la
Institucion.; 5.3.1. La Empresa gestionard la acreditacion de un Sistema de Calidad en el proceso de Facturacion de los
clientes de la ANDE.; 5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades
actualizadas que permita una mayor interaccién con los clientes.; 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencién y
respuesta a los clientes en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en
los procedimientos.

Inexactitud

10

5.1.3. La Gerencia Comercial (Unidades de la DR) empoderara a los funcionarios encargados de la Atencion al Publico en
general, utilizando diferentes medios y canales en la busqueda de la satisfaccion y apropiada atencién a los clientes.;
5.2.1. La Empresa difundira y divulgara las ventajas y beneficios sobre las promociones comerciales de la Institucién, las
facilidades, comodidades de las gestiones electrdnicas y la concienciacién en el Uso Eficiente de la Energia Eléctrica.;
5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacion de un Sistema de Calidad en el proceso de Facturacion de los clientes de la
ANDE.; 5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas
gue permita una mayor interaccién con los clientes.

GESTION DE SERVICIOS TECNICOS
DE CONEXION ELECTRICA

Inexactitud

5.2.2. Se utilizaran medios virtuales en las gestiones comerciales y de acercamiento con los clientes y usuarios de la
Institucion.;5.6.1. La Empresa brindara alternativas para el pago de deudas conforme a la normativa vigente.

Demora

5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencidn y respuesta a los clientes en relacién a las solicitudes, reclamos y gestiones
comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.

Incumplimiento

20

5.1.1. La Empresa fomentara el buen relacionamiento con los clientes externos e internos facilitando la comunicacién y el
acceso a los servicios que brinda la institucion, para contribuir al desarrollo del pais.; 5.1.7 La empresa priopiciard la
Autogestion de los clientes mediante la utilizacidén de tecnologia: tauserr, WEB, APP.;

GESTION DE FACTURACION

Error

20

5.5.2. La Empresa evaluara de manera permanente los indicadores de facturacion a nivel Pais, para contribuir al
cumplimiento de los objetivos y estdndares minimos establecidos.

Inexactitud

20

5.5.3. Se incorporara el Sistema de Telefacturacion a nivel pais y el acompafiamiento para su implementacién a nivel
institucional.
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. Demora 10 5.4.2. La Gerencia Comercial propiciara el control permanente en la calidad de lectura de los medidores
GESTION DE MEDIDORES Y
EQUIPOS DE MEDICION Inexactitud 40 5.5.2. La Empresa evaluara de manera permanente los indicadores de facturacion a nivel Pais, para contribuir al
cumplimiento de los objetivos y estandares minimos establecidos.
. 5.3.2. La Empresa gestionard la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que
Incumplimiento 20 . ) L .
. permita una mayor interaccion con los clientes.
ADMINISTRACION DE SISTEMAS
] 5.3.2. La Empresa gestionard la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que
INFORMATICOS DE Inexactitud 20 ermita unapma o?interaccién cor?los clientes !
COMERCIALIZACION P v :
£ 20 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencidn y respuesta a los clientes en relacién a las solicitudes, reclamos y gestiones
rror
© comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.
Inexactitud 30 5.7.3. La Empresa introducird la tecnologia como estrategia de disminucion de pérdidas eléctricas.
GESTION DE PERDIDAS . . ) ) )
; Demora 20 5.7.3. La Empresa introducird la tecnologia como estrategia de disminucion de pérdidas eléctricas.
ELECTRICAS
Conflicto 40 5.7.1. La Empresa implementara la mejora continua en los procesos de disminucién de las Pérdidas No Técnicas.
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