ANDE
I—

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

GERENCIA COMERCIAL

ESTANDAR:  POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS
FORMATO: Definicién Politicas Administracion de Riesgos - Subprocesos
Ne: 91
(1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:
(2) MACROPROCESO: cODIGO:
(3) PROCESO: cODIGO:
(4) SUBPROCESO: CcODIGO:
(5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr (6) Riesgos (7) Puntaje (8) Politicas Administracion de Riesgos
oceso/Subproceso
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 electrénicas y la concienciacion en el Uso Eficiente de la Energia
. p Eléctrica.; 5.2.3. La Empresa promovera actividades de atencion integral y comunicacion efectiva con los clientes de la
DEFINICION DE POLITICAS . L. X . . . . . .
Incumplimiento 20 Institucién, que permitan la mejora de la imagen Institucional.; 5.1.1. La Empresa fomentara el buen relacionamiento
COMERCIALES con los clientes externos e internos facilitando la comunicacidn y el acceso a los servicios que brinda la institucion,
para contribuir al desarrollo del pais.; 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.
5.7.1. La Empresa implementara la mejora continua en los procesos de disminucién de las Pérdidas No Técnicas.; 5.7.2.
DEFINICION DE ESTRATEGIAS La Empresa disefiara y operativizara estrategias tendientes regularizar las conexiones irregulares.; 5.7.3. La Empresa
COMERCIALES Y DE REDUCCION  [Incumplimiento 20 introducira la tecnologia como estrategia de disminucién de pérdidas eléctricas.;5.7.4. Se normalizaran los suministros
DE PERDIDAS irregulares en asentamientos y territorios sociales, en base a un procedimiento que defina y facilite la interaccion con
todas las unidades involucradas.
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
MONITOREO Y CONTROL DE LA . . . .o . I . -2
GESTIGN COMERCIAL Demora 20 actualizadas que permita una mayor interaccion con los clientes. 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y
respuesta a los clientes en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en
los procedimientos.
5.2.2. Se utilizaran medios virtuales en las gestiones comerciales y de acercamiento con los clientes y usuarios de la
Institucion.;5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y respuesta a los clientes en relacion a las solicitudes,
RECEPCION DE SOLICITUDES Y Demora 20 reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.;5.3.1. La Empresa gestionara la
RECLAMOS 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
interaccion con los clientes.
5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que
ANALISIS Y VERIFICACION DE Demora 20 permita una mayor interaccion con los clientes.;5.1.7. La Empresa propiciara la autogestion de los clientes mediante la
SOLICITUDES DE SERVICIOS utilizacion de tecnologia: tauser, WEB, APP.; 5.2.2. Se utilizaran medios virtuales en las gestiones comerciales y de
acercamiento con los clientes y usuarios de la Institucion.
ANDE. 5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestiéon Comercial con funcionalidades
TRAMITACION DE SOLICITUDES Y Demora 20 actualizadas que permita una mayor interaccion con los clientes. 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencién y
RECLAMOS COMERCIALES respuesta a los clientes en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en
los procedimientos.
. . 5.3.5. La Gerencia Comercial enfocara la mejora de su gestion en base al indicador de calidad percibida.; 5.3.3. Se
EVALUACION DE LA GESTION DE ) Lo . .. . » L. .
ATENCION AL CLIENTE Inexactitud 10 optlmlz-aran los tu.empos de a.tencmn y respuesta a los clllen-tes en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones
comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.
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5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestién Comercial con funcionalidades actualizadas que
permita una mayor interaccion con los clientes. 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y respuesta a los clientes
en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos. ;
GESTION DE LECTURAS Demora 20 5.4.1. La Empresa incorporara el Sistema de Medicion Inteligente y Sistema de Medicion Remota en el proceso de

Lectura de Medidores. 5.4.2. La Gerencia Comercial 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.

VERIFICACION CATASTRAL Y
GEORREFERENCIAMIENTO DE Inexactitud 10
LOS MEDIDORES

5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que
permita una mayor interaccion con los clientes. 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y respuesta a los clientes
en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.

CARTOGRAFIA Inexactitud 10

5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que
permita una mayor interaccion con los clientes. 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y respuesta a los clientes
en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.

COBRANZA DE FACTURAS EN

l - 5
CAJAS ANDE nexactitud

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 Facturacion de los clientes de la ANDE.

RECUPERACION DE DEUDAS

i 20
MOROSAS Conflicto

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 empoderara a los
funcionarios encargados de la Atencién 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 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.; 5.3.3. 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.; 5.6.1. La Empresa brindara alternativas para el pago de deudas conforme a la normativa vigente.

RECUPERACION PRE-JUDICIAL Error 60

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 empoderara a los
funcionarios encargados de la Atencién 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 difundird y divulgara las ventajas y beneficios
sobre las promociones comerciales de la Institucion, las facilidades, comodidades de las gestiones electrdnicas 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.; 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y
respuesta a los clientes en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en
los procedimientos.; 5.6.1. La Empresa brindara alternativas para el pago de deudas conforme a la normativa vigente.
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5.1.7. La Empresa propiciara la autogestion de los clientes mediante la utilizacion de tecnologia: tauser, WEB, APP.;
5.2.1. La Empresa difundira y divulgara las ventajas y beneficios sobre las promociones comerciales de la Institucién,

RECHAZADOS Conflicto 30 las facilidades, comodidades de las gestiones electrénicas 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.
MANTENIMIENTO DE CUENTAS b 20 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencion y respuesta a los clientes en relacién a las solicitudes, reclamos y
DE DEBITO AUTOMATICO emora gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.
5.1.3. La Gerencia Comercial empoderara a los funcionarios encargados de la Atencién al Publico en general, utilizando
diferentes medios y canales en la busqueda de la satisfaccion y apropiada atencién a los clientes.; 5.1.7. La Empresa
propiciara la autogestion de los clientes mediante la utilizacion de tecnologia: tauser, WEB, APP.; 5.2.1. La Empresa
difundird y divulgara las ventajas y beneficios sobre las promociones comerciales de la Institucion, las facilidades,
. . comodidades de las gestiones electronicas y la concienciacion en el Uso Eficiente de la Energia Eléctrica.; 5.2.3. La
EVALUACION DE LA GESTION DE . Lo L . . L.
Demora 5 Empresa promovera actividades de atencion integral y comunicacién efectiva con los clientes de la Institucion, que
COBRANZAS . . R Lo . . s . ..
permitan la mejora de la imagen Institucional.: 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 atencion y respuesta a los clientes en relacion a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales,
mediante la mejora continua en los procedimientos..;5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacion de un Sistema de
Calidad en el proceso de Facturacion de los clientes de la ANDE.
, 5.1.1. La Empresa fomentara el buen relacionamiento con los clientes externos e internos facilitando la comunicacién y
INSPECCIONES TECNICAS Demora 20 - . S o .
el acceso a los servicios que brinda la institucion, para contribuir al desarrollo del pais.
o 5.1.1. La Empresa fomentara el buen relacionamiento con los clientes externos e internos facilitando la comunicacién y
CONEXIONES Y DESCONEXIONES |Incumplimiento 10 . . T, - .
el acceso a los servicios que brinda la institucidon, para contribuir al desarrollo del pais.
GESTION DE PROCESOS TECNICOS|Inexactitud 10 5.3.7. La Gerencia Comercial promovera el trabajo en equipo respetando las competencias de cada area.
GENERACION DATOS DE b 10 5.4.1. La Empresa incorporara el Sistema de Medicidn Inteligente y Sistema de Medicion Remota en el proceso de
. emora .
FACTURACION DE CLIENTES Lectura de Medidores.
:EF?EC;SA/EEASIENTO DE FACTURAS Incumplimiento 10 5.6.1. La Empresa brindara alternativas para el pago de deudas conforme a la normativa vigente.
REFACTURACIONES Error 20 5.3.5. La Gerencia Comercial enfocara la mejora de su gestion en base al indicador de calidad percibida.
EVALUACION/CONTROL/,SEGUIMI . 5.3.1. La Empresa gestionara la acreditacion de un Sistema de Calidad en el proceso de Facturacion de los clientes de la
ENTO DE LA FACTURACION DE Incumplimiento 20 ANDE
TODAS LAS AGENCIAS DEL PAIS )
. 5.5.5. Se estableceran mecanismos de mejoras y aseguramiento de distribucion de facturas impresas de los clientes de
DISTRIBUCION DE FACTURAS Demora 0

la Institucion.
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AQUISICION DE MEDIDORES Falta de Stock 10 5.4.1. La Empresa incorporara el Sistema de Medicidn Inteligente y Sistema de Medicion Remota en el proceso de Lectu
DISTRIBUCION DE MEDIDORES Falta de Stock 20 5.4.3. Se incentivara la eficiencia del trabajo de lectura de medidores mediante condiciones laborales mas favorables.
RECEPCION Y ALMACENAMIENTO
DE MEDIDORES Y EQUIPOS DE Falta de Stock 5 5.5.1. Se incorporara el Sistema de Mejora Continua en los procesos de Facturacion de los Clientes de la ANDE.
MEDICION
PROGRAMACION DE MEDIDORES . . . .. . . P . L. .
. 5.5.3. Se incorporara el Sistema de Telefacturacion a nivel pais y el acompafiamiento para su implementacién a nivel
ELECTRONICOS DE CONEXION Falta de Stock 5 -
institucional.
INDIRECTA
CAPTURA/PROCESAMIENTO DE
DATOS DE MEDIDORES Falta de Stock 5 5.5.5. Se estableceran mecanismos de mejoras y aseguramiento de distribucién de facturas impresas de los clientes de
ELECTRONICOS DE CONEXION | o @ 0 >t¢ la Institucion.
INDIRECTA
ADMINISTRACION DEL SISTEMA | istenci 5 5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que
GESTION COMERCIAL (OPEN) neonsistencia permita una mayor interaccién con los clientes.
ELABORACION DE INFORMES b 5 5.3.2. La Empresa gestionara la adquisicion de un Sistema de Gestion Comercial con funcionalidades actualizadas que
COMERCIALES emora permita una mayor interaccién con los clientes.
CONTACTO/ NEGOCIACION CON . 5.1.1. La Empresa fomentara el buen relacionamiento con los clientes externos e internos facilitando la comunicacién y
Incumplimiento 20 - . s . .
CLIENTES el acceso a los servicios que brinda la institucién, para contribuir al desarrollo del pais.
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.; 5.2.3. La Empresa
promovera actividades de atencién integral y comunicacion efectiva con los clientes de la Institucion, que permitan la
. mejora de la imagen Institucional.; 5.3.3. Se optimizaran los tiempos de atencidn y respuesta a los clientes en relacién
ADMINISTRACION DEL SISTEMA . .. . . . R . .
Inexactitud 30 a las solicitudes, reclamos y gestiones comerciales, mediante la mejora continua en los procedimientos.;5.3.7. La

Gerencia Comercial promovera el trabajo en equipo respetando las competencias de cada drea.; 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.; 5.7.3. La Empresa introducird la tecnologia
como estrategia de disminucion de pérdidas eléctricas.
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ESTUDIO DE PERDIDAS
. | limient 20 5.7.3. La Empresa introducira la tecnologia como estrategia de disminucion de pérdidas eléctricas.
ELECTRICAS TECNICAS neumplimiento P 8 8 P
D,ETERMINACION DE INDICE DE Inexactitud 20 5.7.3. La Empresa introducira la tecnologia como estrategia de disminucion de pérdidas eléctricas.
PERDIDAS POR DEPARTAMENTO
ELABORACION DE
INSTRUCCIONES DE
PROCEDIMIENTOS Y Inexactitud 5 5.7.1. La Empresa implementara la mejora continua en los procesos de disminucion de las Pérdidas No Técnicas.
ESPECIFICACIONES TECNCIAS Y
NO TECNICAS
ADMINISTRACION DE PERDIDAS Conflicto 15 5.7.1. La Empresa implementara la mejora continua en los procesos de disminucién de las Pérdidas No Técnicas.
COMERCIALES
ADMINISTRACION DE PERDIDAS
imi 10 5.7.2. La Empresa diseiiara y operativizara estrategias tendientes regularizar las conexiones irregulares.
FRAUDALENTAS Incumplimiento p y op g g g
PREPARADO POR REVISADO Y APROBADO POR UNIDAD ADMINISTRATIVA DE NIVEL | - DIRECCION DE PLANICACION ¥ DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE POLITICAS Y SISTEMAS DE GESTION (DP/DPS)
JERARQUICO "B" 0 "C" ESTUDIOS (DP)
Firma Firma Firma Gerente, Director o Equivalente Firma Director Firma Jefe
Pers.N° Fecha: Pers.N° Fecha: Pers.N° Fecha: Pers.N° Fecha: Pers.N° Fecha:




