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Actualizacién: 02 —
ANDE GERENCIA COMERCIAL [Fecha:
CALIFICACION ¥ EVALUACION DE RIESGOS
E—
[ ossenvos instrucionates [ macroprocesos [ procesos [ susprocesos CJ acvioaoes
{1] DENOMINACION {2) RIESGOS 3) Probabllided | (4] impacto | (S)Calificacién 6] Evaluacién Medidas de Res;
DEFINICION DE POLITICAS Y Incumplimlento en la
Prot: A rtir
lE_STR_ATiG_IAS COMERCIALES definlcién 1 20 20 Zona de rlesgo Moderado 'roteger, compal
U d
Demoud !:\ :'! empo de 3 20 50 Zona de riesgo Inaceptable Evitar, prevenir, proteger, compartir
|espera del cliente
Demora en la atencién
ATENCION Y SERVICIO AL de llamadas por los 3 20 0 Zona de riesgo Inaceptable Evitar, prevenir, proteger, compartir
CLENTE diferentes canales
Demora/ercorenla
gestidn de grandes 1 10 10 Zona de riesgo Tolerable Compartir
cllant:
Demora en la toma de
Comparti
lectora de misdidan 2 s 10 Zona de riesgo Tolerable partir
1 "
lEe::\:r:n SREc 1 20 20 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
LECTURA Y CATASTRO Incumplimiento en la i
Aceptar el Ries
activacién del GPS 1 s 5 Zona da riesgo Aceptable pt g
Incumplimiento en el
Informe de anomalias de 1 10 10 Zona de rlesgo Tolerable Compartir
lectura
Sl 2 10 20 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
COBRANZAS cobro/concillacién
::::‘::‘" 1a gestidn de 3 20 0 Zona de riesgo Inaceptable Evitar, prevenir, proteger, compartir
Inexactitud en datos de
coordenadas, nombres
! 1 Riesgo
de cafles y nimeros de b | s s Zona de riesgo Aceptable Aceptar e 14
teléfonos
SERVICIOS TECNICOS DE Demora en la ublcacdn
CONEXION ELECTRICA del suministro/por 1 s 5 Zona de riesgo Aceptable Aceptar el Riesgo
lobservaciones téenicas
Conflicto con los clientes
en casos de corte por 2 10 20 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
mpaj
Demoraseniel tempoide 1 10 10 Zona de riesgo Tolerable Compartir
FACTURACION entrega de la factura
incumpiimiento , en.. s 1 10 10 Zona de riesgo Tolerable Compartir
entrega de ia factura
Demora en el
GESTION DE MEDIDORES Y aprovisionamiento de 1 10 10 Zona de riesgo Tolerable Compartir
EQUIPOS DE MEDIQION Insumes
Falta de Stock 1 20 20 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
:"::" enla entregs de 3 5 15 Zona deriesgo Moderado Proteger, compartir
3
ADMINISTRACION DE SISTEMAS|Mexactitud en  datos 1 10 10 Zona de rlesgo Tolerable Compartir
INFORMATICOS DE proveidos a los clientes
COMERCIALIZACION facansistencta .’ du ot 1 20 20 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
sisternas informiticos
Coleptoric ide ;¢ sistemas 1 20 20 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
Informdticos
Inexactitud en el indice
de pérdidas por 2 20 40 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
\departamento
Deficiencia en el control
S&S;gl"c:: PERDIDAS y seguimiento de las 2 10 20 Zons de riesgo Moderado Proteger, compartir
pérdidas comerdales A n /\
Conflicto con los clientes /
en el momento la 2 20 Zona de riesgo Moderado Proteger, compartir
intervendidn /
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MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

Actualizacién: 02

Y

cobro/conciliacién

— GERENCIA COMERCIAL
COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: VALORACION DE RIESGOS
FORMATO: Ponderacién Procesos Institucionales y Riesgos
Ne: 76
PONDERACION PROCESOS - GC PONDERACION DE RIESGOS DE LOS PROCESOS - GC
(1) PROCESOS Calificacion {2) Ponderacién % (3) Riesgos Calificacion (4) Ponderacién %
DEFINICION DE POLITICAS Y ESTRATEGIAS Incumplimiento en la
5 11% ne . p 5 6%
COMERCIALES definicién
Demora en e.I tiempo de 3 4%
espera del cliente
Demora en la atencién de
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE 5 11% llamadas por los diferentes 3 -
canales
Demora/erro'r en la gestion 3 4%
de grandes clientes
Demora en la toma de lectura de 2 3%
medidores
Error en el ingreso de la lectura S 6%
LECTURA Y CATASTRO 5 11%
Incumplimiento en la activacién 2 3%
del GPS
lncump!:mlento en el informe de 3 4%
: anomalias de lectura
Erroren el 1 1%
FORDAANTZAC [ 4 110z




Actualizacion: 02

LA IVINLAD 2 v ————-L L /() e ——— -
Demora en la gestién de 5 6%
cobranzas
Inexactitud en datos de
coordenadas, nombres de - 4%
calles y niimeros de
teléfonos
SERVICIOS TECNICOS DE CONEXION Demora en la ubicacién del
ELECTRICA = 1% i
suministro/por 3 4%
observaciones técnicas
Conflicto con los clientes en 3 4%
casos de corte por impago
Demora en el tiempo de 3 a%
entrega de la factura
FACTURACION 5 11% e
Incumplimiento en la 4 5%
entrega de la factura
Demora en el
5 aprovisionamiento de 4 5%
GESTION DE MEDlDORFS Y EQUIPOS DE 5 11% e
MEDICION
Falta de Stock 5 6%
Demo
ra en la entrega de 1 1%
datos
Inexactitud en datos 3 a%
ADMINISTRACION DE SISTEMAS - i proveidos a los clientes
INFORMATICOS DE COMERCIALIZACION Inconsistencia de los 5 6%
sistemas informéticos
Colapso i
&/ : p o de sistemas 3 a%
p informaticos

\




Actualizacion:

02

Inexactitud en el indice de 4 5%
pérdidas por departamento
Deficiencia en el control y
GESTION DE PERDIDAS ELECTRICAS 5 11% seguimiento de las pérdidas 3 4%
comerciales
Conflicto con los clientes en
el momento de la 4 5%
intervencién
£\ Total: 45 100% Total: 80 100%
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ANDE

Actualizacion: 02

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP
GERENCIA COMERCIAL

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS

FORMATO: Definicién Politicas Administracién de Riesgos - Procesos
Ne2: 91
(1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:
2) MACROPROCESO: cODIGO:
{3) PROCESO: CODIGO:
4) SUBPROCESO: CODIGO:
(5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr (6) Riesgos (7) Puntaje (8) Politicas Administracién de Riesgos
ocesofSubproceso

DEFINICION DE POLITICAS Y

I imi finici 0.139
ESTRATEGIAS COMERCIALES ncumplimiento en la definicién

5.3.3. Se optimizardn los tiempos de atencién y respuesta a los clientes en relacién a las solicitudes, reclamos Y gestiones comerciales,
. mediante la mejora continua en los procedimientos.; 5.1.3. La Gerencia Comercial empoderari a los funcionarios encargados de la
Demora en el tiempo de espera - . .
el i 0.250 Atencién al Publico en general, utilizando diferentes medios y canales en la biisqueda de la satisfaccién y apropiada atencién a los

el cliente

clientes.; 5.3.2. La Empresa gestionar4 la adquisicién de un Sistema de Gestién Comercial con funcionalidades actualizadas que
permita una mayor interaccién con los clientes.

A




ANDE

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP Actualizacién: 02
e —

GERENCIA COMERCIAL

FORMATO: Definicién Paliticas Administracién de Riesgos - Procesos
Ne: %1
{1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:
(2) MACROPROCESO: cODIGO:
(3) PROCESO: CODIGO:
{4) SUBPROCESO: CODIGO:
{5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr (6) Riesgos (7) Puntaje (8) Politicas Administracién de Riesgos
ocesofSubproceso

Demora en la atencidén de
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE|llamadas por los diferentes 0.250
canales

5.1.4. Los funcionarios de la Gerencia Comercial utilizardn un lenguaje sencillo y claro para la comunicacién con el cliente.; 5.1.3. La
Gerencia Comercial empoderar a los funcionarios encargados de la Atencién al Piblico en general, utilizando diferentes medios y
canales en la blisqueda de la satisfaccién y apropiada atencién a los clientes.; 5.2.2. Se utilizardn medios virtuales en las gestiones
comerciales y de acercamiento con los clientes y usuarios de la Institucién.; 5.1.6. Los funcionarios atenderin a todas las personas en
forma amable y cordial.; 5.1.1. La Empresa fomentari el buen relacionamiento con los clientes externos e internos facilitando la
comunicacién y el acceso a los servicios que brinda la institucién, para contribuir al desarrollo del pais.

Demora/error en |a gestién de

0.042
grandes clientes
Dem‘ora en la toma de lectura de 0.028
medidores
Error en el ingreso de la lectura 0.139
TURA Y CATASTRO Incumplimiento en la activacién 0.014

del GPS

il




ANDE
= — —

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS

FORMATO: Definicién Politicas Administracién de Riesgos - Procesos

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP
GERENCIA COMERCIAL

Actualizacién: 02

anomalias de lectura

Ne: 91
(1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:
{2) MACROPROCESO: CODIGO:
(3) PROCESO: CODIGO:
{4) SUBPROCESO: CODIGO:
{5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr (6) Riesgos {7) Puntaje (8) Politicas Administracién de Riesgos
oceso/Subproceso
Incumplimiento en el Informe de 0.042




ANDE

Actualizacién:
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP Seionkng
Sas——— GERENCIA COMERCIAL

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS
FORMATO: Definicién Politicas Administracién de Riesgos - Procesos

Ne: 91
(1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:
{2) MACROPROCESO: CODIGO:
{3) PROCESO: céDIGO:
{4) SUBPROCESO: CcODIGO:
(5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr (6) Riesgos {7) Puntaje (8) Politicas Administracién de Riesgos
ocesofSubproceso
Error en el cobro/conciliacién 0.028
COBRANZAS
3.1.3. [d CETETE COTTETtTar ENTPUUETara 3 TOS TUTICTOTTTTOS ETTCATESU0S Ue T3 R TETIC0 OOTICO eI geTTeTa
medios y canales en la bisqueda de la satisfaccién y apropiada atencién a los clientes.; 5.2.1. La Empresa difundird y divulgard las
5 ventajas y beneficios sobre las promociones comerciales de la Institucidn, las facilidades, comodidades de las gestiones electrénicas y
Demora en la gestion ~de 0.417 la concienciacién en el Uso Eficiente de la Energia Eléctrica.; 5.2.2. Se utilizardn medios virtuales en las gestiones comerciales y de
cobranzas acercamiento con los clientes y usuarios de la Institucién.; 5.3.2. La Empresa gestionars la adquisicién de un Sistema de Gestién
Comercial con funcionalidades actualizadas que permita una mayor interaccién con los clientes. 5.6.1. La Empresa brindard
1t i naraal naan da daudas f, ala i L 2
Inexactitud en datos de
coordenadas, nombres de calles y 0.021
numeros de teléfonos
RVIEI0S TECNICOS DE Demora en la ubicacién del
EXION ELE'CTR'CA suministro/por observaciones 0.021 |
técnicas




ANDE

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

— Actualizacién; 02
GERENCIA COMERCIAL
COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR:  POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS
FORMATO: Definicién Politicas Administracién de Riesgos - Procesos
Ne: 91
(1) OBIETIVO INSTITUCIONAL:
2) MACROPROCESO: CODIGO:
(3) PROCESO: CODIGO:
{4) SUBPROCESO: cODIGO:
(5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr (6) Riesgos (7) Puntaje (8) Politicas Administracién de Riesgos
oceso/Subproceso
Conflict I lient:
onricto COI1' 0s clientes en casos 0.083
de corte por impago
I ti d
Zerlnofra ten el tiempo de entrega 0.042
FACTURACION Al
Incumplimiento en la entrega de
0.056
la factura
Demora en el aprovisionamiento, 0.056
GESTION DE MEDIDORES Y de insumos :
EQUIPOS DE MEDICION
Falta de Stock 0.139
Demora en |a entrega de datos 0.021
ADMINISTRACION DE SISTEMAS :“‘"‘?C““‘d en datos proveidos a 0.042
INFORMATICOS DE Iﬁz:r::i:::;cia de los sistemas
COMERCIALIZACION : . 0.139
informaticos
/’] Colapso de sistemas informaticos 0.083
lnex?ctitud en el Indice de 0.222
pérdidas por departamento

-1




ANDE

PEBE
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP ctualizacién: 02
I—— GERENCIA COMERCIAL

COMPONENTE: ADMINISTRACION DE RIESGOS
ESTANDAR: POLITICAS ADMINISTRACION DE RIESGOS

FORMATO: Definicién Politicas Administracién de Riesgos - Procesos

Ne: 91

{1) OBJETIVO INSTITUCIONAL:

2) MACROPROCESO: cODIGO:

(3) PROCESO: CODIGO:

{4) SUBPROCESO: cODIGO:

(5) Objetivos
Institucionales/Macroproceso/Pr (6) Riesgos {7) Puntaje (8) Politicas Administracién de Riesgos
ocesafSubproceso
GESTIGN DE PERDIDAS :’:f'?r:f’cz ez e: C°";";', . Y -
ELECTRICAS gU iento  de las pérdidas H
comerciales

Conflicto con los clientes en el

momento de la intervencién /J) "
FAN X

PREPALAI;)) POR stsm)c{ v}xpnoanno POR j HX:‘;:}Z[ 7“'?2‘5 DIRECCICIN DERANIGREION'Y DEPARTAMENTO DE DESARROLLO DE POLITICAS Y SISTEMAS DE GESTION (DP/DPS)
/nn~ ESTUDIOS (DP)

jquein Dirprs: (0

1 Vict ’ y receis (e asafly »
fac. cina oopat 12 GC "FesG: '\raue

0‘,‘\\,';\ de Efagen 56 Lic. Marfa’ %f {B Ferreira
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