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Resumen

El proyecto se elabora ante la necesidad de mejorar la gestion comercial de una
microempresa de servicios eléctricos y de SST, cuyos procesos de ventas presentan baja
trazabilidad, controles débiles y ausencia de estandarizacion. El objetivo es disefiar un manual de
ventas basado en la metodologia COVA, que integra COSO, BPM y RPA, para ordenar el ciclo
comercial y mejorar el desempefio del area.

La propuesta se justifica porque la empresa requiere reglas que organicen la atencion de
preventa, venta y posventa, con lineamientos formales que reduzcan la variabilidad operativa y
permitan una gestion mas eficiente y medible. Para el desarrollo del estudio se aplicaron técnicas
de observacion, revision documental y entrevistas al personal, se levanto el proceso actual en
flujogramas BPM AS-IS, se definio el flujo TO-BE, se evaluaron riesgos y controles, asi como
se identificaron tareas repetitivas con opcion de automatizacion.

Los resultados mostraron problemas de coordinacion, dependencia de la gerencia y
reprocesos que afectaban tiempos y calidad de la informacion. El manual elaborado ordena
actividades, define roles, formaliza controles y deja insumos para automatizaciones futuras, por
lo que se considera una base para fortalecer el area comercial en la toma de decisiones.

Palabras Clave: Manual de ventas, control interno, procesos de negocio, automatizacion

robotica.
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Abstract

This project is developed in response to the need to improve the sales management of a
micro-enterprise providing electrical and occupational health and safety services. The
company's sales processes currently suffer from poor traceability, weak controls, and a lack of
standardization. The objective is to design a sales manual based on the COVA methodology,
which integrates COSO, BPM, and RPA, to streamline the sales cycle and improve the
department's performance.

The proposal is justified because the company requires rules to organize pre-sales, sales,
and after-sales service, with formal guidelines that reduce operational variability and allow for
more efficient and measurable management. The study employed observation techniques,
document review, and staff interviews. The current process was mapped using AS-1S BPM
flowcharts, the TO-BE flow was defined, risks and controls were assessed, and repetitive tasks
with automation potential were identified.

The results revealed coordination problems, management dependency, and rework that
negatively impacted both timelines and information quality. The manual organizes activities,
defines roles, formalizes controls, and provides input for future automation, thus serving as a
foundation for strengthening the sales area's decision-making.

Keywords: Sales manual, internal control, business processes, robotic process

automation.
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Capitulo 1



1. Introduccion

Las empresas de servicios y comercio en Ecuador operan en un entorno competitivo que
exige digitalizacion, experiencia consistente del cliente y eficiencia operativa. En este escenario,
las pymes sostienen gran parte de la actividad econdmica, pero mantienen practicas de gestion
informales que limitan el desempefio.

De acuerdo con el registro estadistico de empresas 2024 del INEC, en el pais existen
1.073.524 empresas activas y las microempresas representan alrededor del 92,2 % del total.
Ademas, el sector comercio aporta el 36,5 % de las ventas a nivel nacional y servicios 26,7 %,
con una tendencia de crecimiento en la ultima década (INEC, 2025). Estas cifras evidencian la
necesidad de formalizar los procesos comerciales para asegurar ingresos recurrentes, retener
clientes y crecer de manera rentable.

La estandarizacion mediante manuales reduce la variacion en la atencion, aclara
responsabilidades, acelera la capacitacion y disminuye costos. Con esto mejora la calidad del
servicio y el control interno, evitando demoras y reprocesos (Goel, Bandara, & Gable, 2023). Su
importancia se relaciona con desafios en la productividad, la adopcion tecnologica responsable y
la sostenibilidad competitiva.

Por confidencialidad, la empresa analizada se denomina ELECSA. Es una microempresa
de servicios orientada a trabajos eléctricos y gestion en SST. En la actualidad, el proceso de
ventas no se encuentra documentado de forma integral. El seguimiento de oportunidades es
irregular y los controles son insuficientes. Esta situacion reduce la trazabilidad administrativa y
la oportunidad de la informacion para decidir y atender al cliente.

Se identifica la ausencia de un documento que formalice y estandarice los procesos
operativos del area de ventas para ordenar el ciclo de preventa, venta y posventa, con mejoras en

el uso de recursos, en el aprovechamiento de herramientas digitales y en el cumplimiento de



requisitos del sector. La mejora se alinea con objetivos de desarrollo sostenible vinculados a
productividad e innovacion.

Para atender la problematica, se disefia un manual de procesos sustentado en la
metodologia COVA, una propuesta metodoldgica de elaboracion propia desarrollada en el marco
del presente proyecto. COVA es un esquema secuencial que integra marco COSO, BPM y
herramientas RPA para ordenar el ciclo comercial. En esta metodologia se caracteriza el proceso
actual en BPM as-is; se priorizan y controlan riesgos criticos con COSO, se define el flujo
objetivo en BPM to-be y se delegan a software tareas repetitivas mediante RPA. Con este
enfoque se reduce la variacion, se fortalece la trazabilidad y se acortan los tiempos de respuesta
al cliente. El alcance excluye la implementacion integral de software y comprende el disefio
validado con un instructivo de actividades propuestas.

El estudio aplica competencias de Auditoria en control interno, gestion por procesos,
analisis de riesgos y mejora continua. Integra conocimientos de sistemas de informacion y
transformacion digital para fortalecer practicas de gestion en ELECSA. Se espera un impacto
positivo en la competitividad de microempresas del sector, al elevar la calidad del servicio, el
cumplimiento normativo y la productividad, con potencial de réplica en organizaciones de
caracteristicas similares.

El informe se estructura en cuatro capitulos. El capitulo uno contextualiza el proyecto y
presenta el problema, la justificacion y los objetivos. El capitulo dos describe la metodologia
COVA y el diseio de la solucion con el uso integrado de COSO, BPM y RPA. El capitulo tres
expone los resultados y el analisis mediante mapas de procesos, manuales, matrices de control,
indicadores y simulaciones de automatizacion. Por ltimo, el capitulo cuatro presenta

conclusiones y recomendaciones orientadas a la implementacién y al seguimiento.



1.1 Descripcion del problema

ELECSA esté constituida como S.A.S y clasificada como pyme en la categoria de
pequeiia empresa. Opera desde febrero de 2022 en la provincia del Guayas y brinda soluciones
técnicas en sistemas eléctricos y gestion de SST. Desde su inicio de operaciones, ha logrado
posicionarse en el mercado local como un proveedor confiable. Sin embargo, su estructura
organizacional contintia en desarrollo y presenta limitaciones en la gestion comercial. Estas
limitaciones se reflejan en la falta de coordinacion entre los miembros del area de ventas y en la
ausencia de procesos estandarizados que orienten la atencion y el seguimiento a los clientes.

ELECSA no dispone de una guia formal que establezca las funciones, responsabilidades
y flujos de trabajo dentro del equipo de ventas, por lo que no existen lineamientos que regulen
las actividades comerciales. Esta problematica genera desorganizacion, duplicidad de tareas,
dependencia excesiva de la gerencia y una limitada capacidad para evaluar el desempeiio del
personal o medir los resultados de las estrategias implementadas.

Por lo tanto, se considera la necesidad de establecer mecanismos de gestion que permitan
ordenar las operaciones comerciales, mejorar la trazabilidad de los procesos del area de ventas y
asegurar un control mas eficiente de las actividades internas. La ausencia de estos mecanismos
restringe la capacidad de ELECSA para realizar un seguimiento adecuado de los resultados,
coordinar eficazmente las tareas del personal y mantener una estructura organizacional que

respalde el cumplimiento de los objetivos comerciales.

1.2 Justificacion del problema

Las bajas ventas de ELECSA, ocasionada por la ausencia de procesos estandarizados,
afecta de manera directa la eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente. Por esta razon,
es necesario establecer herramientas que fortalezcan la gestion interna y contribuyan a la

optimizacién de los procesos operativos.



El presente proyecto tiene como objetivo disefiar un manual de procesos para el area de
ventas, fundamentado en la Metodologia COV A, que permita a ELECSA establecer de manera
formal las funciones, responsabilidades y flujos de trabajo dentro del area, promoviendo una
adecuada segregacion de funciones y un control mas eficaz sobre las operaciones.

Asi mismo, la propuesta contribuira al fortalecimiento del control interno en las pyme,

favoreciendo su sostenibilidad y competitividad en el mercado.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Disenar un manual de procesos del area de ventas, aplicando los marcos COSO, BPM y
herramientas RPA, para el aumento del desempefio organizacional y la rentabilidad comercial en

ELECSA.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Analizar la situacion actual del proceso del area de ventas con un diagnoéstico integral,
para la deteccion de deficiencias y oportunidades de mejora en la gestion de clientes.

2. Identificar los riesgos a través de la evaluacion de los procesos y controles del area de
ventas, para la determinacion de las brechas entre la practica actual y el control interno
ideal.

3. Disefiar el manual de procesos del area de ventas, por medio de la estandarizacion de los
procesos comerciales, para la visualizacion clara de las funciones y responsabilidades del
personal.

4. Proponer la automatizacion de tareas repetitivas en el area de ventas mediante
herramientas tecnoldgicas, para el incremento de la eficiencia operativa y la gestion

comercial.



1.4 Marco teorico

1.4.1 Marco conceptual

1.4.1.1 Control interno

El control interno, mas que un requisito, es la arquitectura que ordena la organizacion.
Considera un conjunto de politicas, practicas y responsabilidades que resguardan recursos,
previenen errores y fraudes, asegurando informacion confiable (International Finance
Corporation, 2021). El control interno evoluciona desde un enfoque centrado en controles
contables hacia un modelo integrador que combina gestion, gobernanza y cultura organizacional.
Recientemente, se distinguen los controles duros como los formales y blandos como los
culturales (Lartey et al., 2023). La evidencia muestra que los mecanismos de gobierno, la
supervision del directorio, la diversidad e independencia alinean intereses y elevan el
desempetio, con especial impacto en economias emergentes (Alabdullah, 2023). Ademas, en las
pymes el ambiente de control, entendido como el tono ético y disciplinario que fija la alta
direccion, tiene un efecto significativo sobre el rendimiento por encima de otros componentes
del marco COSO (Tam & Tuan, 2021). En conjunto, una cultura solida y un buen gobierno
amplifican el impacto del control interno y favorecen resultados sostenibles.
1.4.1.2 Marco COSO

El marco COSO es la columna vertebral del control interno, porque ofrece una estructura
para identificar riesgos, definir controles y supervisar su eficacia, de modo que las operaciones
se alineen con los objetivos estratégicos y operativos (Braim & Bilal, 2023). Su evolucion
histérica comprende el primer marco de control interno (1992), el enfoque de gestion de riesgos
empresariales COSO ERM (2004), la actualizacion del marco de control interno (2013) y la
revision de COSO ERM que integra estrategia y desempeiio (2017).

A continuacion, la Figura 1 presenta los cinco componentes del marco COSO como base

para organizar responsabilidades, riesgos, controles y flujos de informacion a lo largo del ciclo



comercial (preventa, venta y posventa). Al estar definidos, convierten el control interno en un
sistema medible y auditable, con criterios comunes para diagnosticar, priorizar y dar seguimiento
sistematico.

Figura 1
Componentes del Marco COSO
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Elaborado por los autores.

En la practica, su aplicacion reemplaza enfoques empiricos y revela debilidades
operativas y financieras, ayudando a prevenir eventos desfavorables y fortaleciendo la gestion
administrativa-financiera (Catagua Briones et al., 2023). Asi mismo, una mayor calidad de
control interno medida con indices basados en COSO se asocia con mejor gestion de cuentas por
cobrar, mas rotacion, menos antigiiedad y menores pérdidas, favoreciendo el ciclo de efectivo y
la liquidez (Chen, Liu, Yang, & Zhou, 2024).

Segtin Alava Rosado et al. (2023), COSO se reconoce como estandar internacional para
implementar y gestionar sistemas de control interno que soporten operaciones, informacion

financiera confiable y cumplimiento normativo.



1.4.1.3 Gestion de procesos de negocio (BPM)

Para que la operacion avance al ritmo de la estrategia, la gestion de procesos de negocio
ofrece un enfoque integral para identificar, analizar, documentar y optimizar procesos, de modo
que cada eslabon aporte valor al cliente y sostenga la eficiencia (Rosemann et al., 2024). Sus
raices se situan en la reingenieria de procesos empresariales de 1990, en los 2000 se consolida
con herramientas de automatizacion y en la actualidad se transforma con IA y plataformas
digitales (Puspitasari & Susyanti, 2024).

La Figura 2 presenta las etapas de BPM y en este estudio se utiliza como base para la
estructuracion del ciclo comercial, descripcion del proceso, asignacion de responsables,
definicion de puntos de control y métricas de seguimiento.

Figura 2
Etapas del Marco BPM
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Elaborado por los autores.
BPM combina practicas de gestion con herramientas tecnologicas que habilitan la
automatizacién y el control de flujos, gestionando cadenas de valor completas y no tareas

aisladas. Bresciani et al. (2025) mencionan que el BPM impulsa no solo la mejora sino también



la reinvencion de procesos con tecnologias emergentes, favoreciendo la agilidad, la innovacion y
la ventaja competitiva. Su impacto crece cuando el disefio del sistema integra virtualizacion y
redisefio del trabajo, aumentando flexibilidad, escalabilidad y usabilidad organizacional mas alla
de la simple automatizacion (Bartlett, Kabir, & Han, 2023). En conjunto, BPM consolida una
cultura de mejora continua y prepara a la organizacion para adaptarse con coherencia a los
cambios futuros.

1.4.1.4 Automatizacion robdtica de procesos (RPA)

Consiste en la utilizacion de bots, programas de sofiware que imitan acciones humanas
en sistemas digitales para ejecutar tareas repetitivas, liberando al personal para actividades de
mayor valor, elevando la productividad, consistencia y control (Plattfaut et al., 2024).

La Figura 3 muestra el ciclo de vida de RPA para encadenar decisiones desde la seleccion

del proceso hasta la operacion con métricas y la mejora continua.

Figura 3
Ciclo de vida RPA
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Elaborado por los autores.
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RPA se popularizé en la década de 2010 y hoy evoluciona hacia la hiperautomatizacion,
es decir, su integracion con A y capacidades avanzadas de transformacion digital (Tayab & Li,
2024). Su impacto se multiplica cuando se combina IA con una direccién que combine
supervision humana y ejecucion digital, habilitando la automatizacion de procesos estructurados
y de alto volumen (Bevilacqua, Ferraris, Kozel, & Vincurova, 2025). En el marco de la Industria
5.0, segiin Varela et al. (2025) la adopcion de RPA exige un itinerario, evaluacion, seleccion
tecnoldgica, piloto, integracidn y mejora continua para garantizar implementacion responsable,
colaborativa y alineada con la sostenibilidad. Ademas, desde la vision basada en recursos, RPA
integrada con [A y con los sistemas de informacion deja de ser operativa y se convierte en un
activo valioso, raro e inimitable que impulsa estrategia y ventaja competitiva sostenida (Braz et
al., 2024).
1.4.1.5 Marco conceptual del giro de negocio

Este apartado presenta el portafolio de ELECSA con base en informacion interna
validada por la gerencia. La empresa comercializa servicios clasificados en dos lineas: sistemas
eléctricos y gestion en SST. Los componentes de cada linea se describen en las siguientes
secciones.
1.4.1.5.1 Servicios eléctricos

La linea eléctrica comprende los siguientes componentes técnicos orientados al disefio,
instalacion y mantenimiento de sistemas seguros y eficientes:

o Instalaciones eléctricas: planificacion y ejecucion de canalizaciones, cableado,
protecciones, puntos de conexion e interruptores, cuidando seguridad, funcionalidad y
cumplimiento técnico.

e Sistemas de puesta a tierra: elementos que derivan cargas no deseadas al suelo, reducen

el riesgo de electrocucion y protegen los equipos en entornos residenciales e industriales.
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Tableros eléctricos: equipos que distribuyen y controlan la energia en distintos sectores
de una edificacion, su mantenimiento oportuno preserva la estabilidad y la seguridad
operativa.

Eficiencia energética: medidas para reducir el consumo sin perder rendimiento,
considerando disefio de redes, seleccion de materiales, automatizacion y mejora continua.
Energia solar fotovoltaica: instalacion de paneles solares para convertir la radiacion en
energia eléctrica; incluye estudio de carga, disefio, montaje y seguimiento, con impacto
en costos y emisiones.

Domadtica: automatizacion de iluminacion, climatizacion y seguridad en hogares y
empresas, para elevar la eficiencia, la proteccion y el confort del usuario.
Mantenimiento de equipos tecnologicos: diagndstico y reparacion de laptops y equipos
de oficina, incluye mantenimiento preventivo para evitar fallas y correctivo para

restablecer el funcionamiento.

1.4.1.5.2 Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)

La linea de SST se estructura en los siguientes ambitos de diagndstico, prevencion,

capacitacion y cumplimiento normativo:

Consultoria y asesoria en seguridad industrial: diagndstico de riesgos,
recomendaciones técnicas, disefio de controles preventivos y acompafiamiento para
aplicar la normativa.

Salud en el trabajo: programas para fortalecer el bienestar fisico y mental, gestion de
riesgos psicosociales, ergonomia y prevencion de enfermedades ocupacionales.

Gestion anual ante el Sistema Unico de Trabajo (SUT): elaboracion del plan anual de
seguridad y salud exigido por el Ministerio del Trabajo, con cronogramas, indicadores y

acciones de mejora.
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e Planes y simulacros de emergencia: disefio de protocolos de evacuacion y respuesta
ante incendios o desastres, ejecucion de simulacros y evaluacion de la preparacion del
personal.

e Aprobacion y formacion de monitores de seguridad: capacitacion y validacion del
personal que supervisa el cumplimiento de las medidas de seguridad.

e Capacitacion especializada en SST: talleres sobre seguridad industrial, normativa
vigente, uso de EPP, gestion de emergencias y cultura preventiva.

e Venta de EPP y dispositivos LOTO: guantes dieléctricos para proteccion contra
descargas eléctricas, cascos, gafas y botas de seguridad, trajes ignifugos para resistir el

fuego y dispositivos LOTO para evitar activaciones accidentales de equipos.

1.4.2 Marco normativo o legal
1.4.2.1 Ley orgdanica de energia eléctrica

Regula los distintos segmentos del sistema eléctrico nacional, desde la generacion hasta
la distribucion. Ademas, define responsabilidades técnicas y legales. Su andlisis contribuye a
delimitar los parametros de legalidad para proyectos eléctricos ofertados, evitando
inconsistencias técnicas o contractuales en la formulacion de propuestas comerciales (Ecuador,
Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica, 2015).
1.4.2.2 Ley organica de proteccion de datos personales

Garantiza que los datos personales sean tratados bajo principios de licitud (permitido por
la ley), consentimiento y seguridad. Resulta fundamental en este contexto donde se gestionan
plataformas comerciales, registros digitales o automatizacion robotica de procesos, al requerir el
disefio de protocolos claros para el tratamiento de la informacion de clientes (Ecuador, Ley

Organica de Proteccion de Datos Personales, 2021).
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1.4.2.3 Decreto ejecutivo No. 255 — Reglamento de seguridad y salud en el trabajo (2024)

Documento técnico-reglamentario que desarrolla los requisitos minimos de cumplimiento
en SST, incluyendo formacion, registros y disefio de programas preventivos. Aporta
lineamientos clave para construir matrices de verificacion normativa dentro del flujo de ventas
de servicios técnicos y para estandarizar contenidos en las propuestas orientadas a clientes
industriales (Presidencia de la Republica del Ecuador, 2024).
1.4.2.4 IS0 9001:2015 — Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

El estandar ISO 9001:2015 establece principios para asegurar la calidad en productos y
servicios mediante procesos documentados, controlados y medibles. En el contexto del presente
trabajo, esta norma sirve como base metodoldgica para modelar, bajo BPM, las actividades del
ciclo comercial con un enfoque centrado en la mejora continua y la satisfaccion del cliente.
Ademas, respalda la definicion de indicadores de desempefio vinculados al control interno,
particularmente en los componentes de monitoreo y evaluacion del modelo COSO (Organizacion
Internacional de Normalizacion, 2015).
1.4.2.5 Regulacion ARCONEL-001/24 Codigo de conexion del sistema eléctrico ecuatoriano

(2024)

Normativa técnica que define los requisitos para la conexion segura y funcional al
sistema eléctrico nacional. Su utilizacion como referencia técnica permite reforzar los criterios
de viabilidad en proyectos eléctricos, estableciendo estandares minimos que deben reflejarse en
la documentacion de disefio, instalacion o mantenimiento que ofrece ELECSA (Agencia de
Regulacion y Control de Electricidad, 2024).
1.4.2.6 Regulacion ARCONEL-005/24 Marco normativo de la generacion distribuida para el

autoabastecimiento de consumidores regulados (2024)
Norma que regula el disefio, instalacion y conexion de sistemas de generacion distribuida

como paneles solares. Resulta esencial para justificar técnicamente las condiciones bajo las
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cuales se ofrecen soluciones fotovoltaicas, asi como para estructurar flujos documentales que
incluyan requisitos de interconexion y licenciamiento (Agencia de Regulacion y Control de
Electricidad, Regulacion ARCONEL-005/24: Marco normativo de la generacion distribuida para

el autoabastecimiento de consumidores regulados., 2024).

1.4.3 Marco referencial

1.4.3.1 Manual de procesos

El disefio de manuales de procesos aporta una ruta concreta para levantar, ordenar y
documentar tareas criticas del area comercial, lo que resulta importante en ELECSA. Un
proyecto aplicado al ciclo de pagos a proveedores mostré una metodologia por fases, es decir, el
diagnostico del as-is, evaluacion de control con enfoque COSO-ERM, analisis de riesgos y
propuesta to-be, que culmina en procesos estandarizados y controles especificos; este enfoque
puede adaptarse al ciclo de venta y postventa para asegurar trazabilidad desde la cotizacion hasta
la facturacion y el cierre de 6rdenes técnicas en campo (Coello Ronquillo & Rocafuerte
Soledispa, 2023).

Asi mismo, otro proyecto de manual de contingencias estructura responsables, canales de
comunicacion, ventanas de tiempo y planes de accion, tras un levantamiento de riesgos
inherentes, evaluacion de controles y definicion del riesgo residual. Ese esquema es directamente
transferible a la gestion de interrupciones del servicio eléctrico, accidentes laborales o eventos de
seguridad, salud y medio ambiente, permitiendo que ventas y operaciones actiien con criterios
homogéneos y recuperen la continuidad del servicio sin comprometer la seguridad ni los activos

del cliente (Larcos Pizanan & Santillan Pincay, 2023).

1.4.3.2 Modelo COSO

La metodologia COSO prob¢ su utilidad en un proyecto que disefié un sistema de control
interno para un area de mantenimiento, combinando analisis situacional, flujogramas,
cuestionarios y matrices para detectar brechas por componente y recomendar acciones de mejora.

Trasladado al proceso de ventas de servicios técnicos y de SST, este enfoque permite fortalecer
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el ambiente de control, perfilar riesgos de crédito y cumplimiento, definir actividades de control
en cotizacidn, aceptacion, ejecucion, cierre y cobro, ademads de asegurar informacion fiable para
decidir, reduciendo exposicion a fraudes o errores en contratos y 6rdenes de trabajo (Melgar

Morocho & Santillan Carriel, 2023).

1.4.3.3 Gestion de procesos de negocio o BPM

Desde la gestion por procesos, un proyecto BPM optimizé decisiones en un fondo
previsional mediante el contraste as-is / to-be, uso de Bizagi y métricas operativas para recortar
tiempos criticos y eliminar redundancias. Ese mismo patron guia el redisefio del proceso
comercial para eliminar reprocesos administrativos (Parrales Pumaguayo & Naranjo Naranjo,
2024).

En linea con la orientacion al cliente, otro proyecto desarrollo una aplicacion para
sistematizar la atencidn y resolucion de reclamos, reduciendo errores de asignacion y acortando
tiempos de respuesta mediante reglas de negocio e integracion analitica. Para servicios eléctricos
y SST, esa evidencia justifica disefiar un proceso de gestion con tableros de control para ventas y
operaciones, aumentando la satisfaccion del cliente y el control de riesgos (Becerra Mora &

Onofre Mufioz, 2024).

1.4.4 Marco metodolégico
1.4.4.1 Significado de metodologia COVA

COVA se define como una metodologia que integra criterios de control interno, gestion
por procesos y automatizacion para ordenar el ciclo comercial con coherencia entre control,
operacion y tecnologia. En este proyecto, dicha metodologia fue desarrollada por los autores
como una propuesta original, adaptada a las necesidades del proceso comercial analizado y

basada en la integracion secuencial de COSO, BPM y RPA.
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Figura 4
Metodologia COVA

Elaborado por los autores.

Como punto de partida, se documenta el ciclo de ventas vigente y se prioriza
intervenciones con base en el riesgo. Luego, se formaliza el flujo objetivo con reglas, roles,
niveles de servicio e indicadores y se automatizan tareas de alto volumen con reglas estables,
manteniendo rutas de excepcion y supervision humana.

La secuencia metodologica BPM as-is, andlisis de riesgos y controles, BPM to-be y
automatizacion genera los entregables que sustentan el manual de ventas. Este recorrido se
organiza en pasos ordenados, como se observa en la figura del acronimo COVA que se presenta

a continuacion.



Figura 5
Acronimo de la metodologia COVA
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Elaborado por los autores.
Mais que un conjunto de herramientas, COVA se propone como una metodologia
replicable y escalable para pymes, con un enfoque que situa el control en primer término y

habilita mejoras sostenibles en velocidad, calidad y cumplimiento.

1.4.4.2 Justificacion de metodologias

El estudio se sustenta en la integracion de tres marcos complementarios. COSO fija la
prioridad de intervencion desde el riesgo, BPM ordena la forma de trabajo y RPA ejecuta esas
reglas reduciendo los tiempos de ciclo. Esta combinacion permite decidir con trazabilidad qué
controlar, cdmo operar y qué delegar en el software, evitando esfuerzos redundantes y

asegurando coherencia entre control, operacion y tecnologia.
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Capitulo 2
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2. Metodologia
El proyecto adopt6 un enfoque de investigacion aplicado, con un disefio cualitativo de

tipo descriptivo-propositivo. Este enfoque permitio analizar la situacion real del area de ventas
de ELECSA vy a partir de dicho diagnostico, formular propuestas orientadas a optimizar el
proceso y fortalecer el control interno. Para ello se emplearon técnicas como observacion directa,
analisis documental, entrevistas semiestructuradas, elaboracion del mapa de procesos,
levantamiento y redisefio del flujograma, valoracion preliminar del potencial de automatizacion
mediante RPA y elaboracion de un manual de procesos para el area de ventas. Ademas, debido al
caracter organizacional del estudio, no se utilizaron variables cuantitativas ni pruebas

estadisticas.

2.1 Fases de la metodologia COVA

La metodologia COVA se organizé en cuatro componentes secuenciales: capturar,
observar y controlar los riesgos, visualizar el flujo objetivo y automatizar tareas repetitivas. Esta
secuencia integro criterios del marco COSO, del enfoque BPM y de las herramientas de
automatizacion RPA, los cuales se desarrollaron en seis fases aplicadas al proceso comercial de
ELECSA. En este capitulo se presentan las técnicas, instrumentos y procedimientos utilizados.

La finalidad de la metodologia COVA fue encadenar de manera ldgica el control interno,
la gestion de procesos y la automatizacion. La evidencia reciente respaldo este encadenamiento.
Un andlisis aplicado al control interno en organizaciones demostrd que la implementacion
sistematica de los componentes del marco COSO fortaleci6 la eficiencia, la confiabilidad y el
cumplimiento, al mejorar la estructura del control interno y su integracion con las operaciones
(Espinosa Jaramillo, 2024).

En el ambito de la gestion por procesos, se desarrollaron marcos integrados que

relacionaron el ciclo de vida BPM con la gestion de riesgos, vinculando los modelos de proceso
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con eventos, controles y matrices de riesgo. Esto posicioné a BPM como un puente entre el
disefio del control interno y su ejecucion operativa (Lamine et al., 2020).

De forma complementaria, se documentaron multiples casos en los que la integracion
entre BPM y RPA gener6 reducciones significativas en la carga manual, en los tiempos de ciclo
y en la tasa de errores. Estas experiencias se acompafiaron de guias de despliegue y revisiones
sistematicas que confirmaron la utilidad de automatizar actividades repetitivas y basadas en
reglas, especialmente cuando se lo hizo sobre procesos previamente ordenados y estandarizados
(Flechsig et al., 2022).

En conjunto, estos hallazgos fundamentan la adopcion de la metodologia COVA como un
enfoque que uni6 control interno, eficiencia operativa y calidad del proceso en ELECSA. En la
Figura 6 se presenta de forma esquematica la secuencia aplicada en ELECSA.

Figura 6
Fases de la metodologia COVA
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Elaborado por los autores.
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2.1.1 Fase 1: Recopilacion y documentacion de informacion para el diagndstico interno
Esta fase correspondio al componente capturar de la metodologia COVA, ya que permitid
levantar el funcionamiento real del proceso de ventas mediante técnicas de levantamiento de
informacion. Su proposito fue obtener una vision completa de las actividades, los registros
utilizados y los controles existentes en ELECSA. En esta fase se emplearon tres técnicas

principales de levantamiento de informacion, las cuales se describen a continuacion.

2.1.1.1 Observacion directa

Se utilizo la observacion directa para examinar de manera detallada las actividades
operativas del area de ventas en su entorno natural. Su aplicacién facilité documentar la

secuencia real del proceso y comprender la organizacion interna del area.

2.1.1.2 Analisis documental

Este procedimiento permiti¢ identificar la estructura formal del proceso, los registros
utilizados y los controles documentales aplicados. La informacion derivada de esta revision
apoyo la descripcion del proceso comercial y aportd elementos para su estandarizacion y

posterior modelacion.

2.1.1.3 Diseiio y tipo de preguntas para el cuestionario

Para el levantamiento de informacion se aplicaron entrevistas semiestructuradas dirigidas
al personal clave de ELECSA. Esta técnica resultd adecuada debido al nimero reducido de
actores y sus funciones claramente delimitadas, lo que permitié profundizar en la ejecucion de
actividades y en los problemas del proceso de ventas.

El cuestionario se estructurd principalmente con preguntas abiertas, orientadas a
promover respuestas amplias que permitieran a los participantes describir con detalle sus
actividades, percepciones y dificultades. Este tipo de preguntas aporta informacioén contextual y
no anticipada, que enriquece el analisis cualitativo del proceso (Oranga & Matere, 2023).

Las preguntas cerradas no fueron predominantes debido a que podian simplificar las

opiniones y generar sesgos de tendencia central, conduciendo a respuestas neutras o poco
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informativas sobre el funcionamiento del proceso (Koo & Yang, 2025). Sin embargo, se
incluyeron algunas preguntas de este tipo para mantener criterios de comparacion entre roles y
areas, considerando sus posibles sesgos e interpretaciones (Ranganathan & Caduft, 2023).

Asi mismo, se emplearon preguntas de verificacion cruzada, disefiadas para contrastar
respuestas entre distintos niveles jerarquicos. Esto permitié validar la coherencia entre lo
declarado y lo que realmente se ejecutaba, aumentando la credibilidad de los hallazgos y su
aporte al rediseno del proceso bajo la metodologia COVA (Ahmed, 2024).

Para ilustrar el enfoque utilizado en el disefio de las entrevistas, se presenta la tabla 1 que

resumio la organizacién de las preguntas en bloques tematicos con su proposito.

Tabla 1

Bloques temadticos considerados en las entrevistas al personal

Bloque tematico Proposito metodologico

_ . Describir la secuencia de actividades, los actores involucrados y las
Diagnostico del proceso - ‘
responsabilidades clave en el flujo de ventas.

' Identificar fallas recurrentes, causas percibidas y puntos criticos en
Riesgos y errores ) )
la ejecucion del proceso de ventas.

. Analizar la existencia y aplicacion de controles, registros y soportes
Control y documentacion
documentales.

o Examinar los canales de comunicacion, el intercambio de
Coordinacion entre areas _ _ _ '
informacion y la articulacion entre areas vinculadas.

‘ o Recoger percepciones sobre cambios necesarios y deseables, asi
Mejora y automatizacion o ] o
como actividades o tareas con potencial de automatizacion.

Elaborado por los autores.

2.1.1.4 Entrevistas al personal

Las entrevistas se disefiaron conforme a la metodologia COVA vy se alinearon con los
objetivos del diagndstico operativo. Desde la perspectiva de COSO se exploraron aspectos del
ambiente de control, la gestion de riesgos y el cumplimiento. Desde BPM se levantaron los flujos

aplicando el enfoque AS-IS/TO-BE, identificando roles, tiempos y cuellos de botella.



23
Finalmente, desde la perspectiva de RPA se registraron tareas repetitivas y criterios que
permitirian valorar su potencial de automatizacion.

El cuestionario aplicado fue semiestructurado y combiné preguntas abiertas, cerradas y
de verificacion cruzada. Su contenido se ajusto segun el rol del informante, priorizando temas
como el control interno, los tiempos de respuesta, la trazabilidad documental y el cumplimiento
de actividades. Con este disefio fue posible generar insumos comparables para el redisefio del

proceso de ventas y para la seleccion preliminar de oportunidades de automatizacion.

2.1.2 Fase 2: Levantamiento del mapa de proceso y construccion del flujo AS-IS

Esta fase correspondi6 a la etapa visual del componente capturar de la metodologia
COVA, cuyo proposito fue representar de manera grafica el funcionamiento de ELECSA
mediante herramientas de analisis de procesos. En esta etapa se document6 el procedimiento
utilizado para modelar el proceso comercial.

En primer lugar, se elaboré el mapa de procesos con el objetivo de representar de forma
grafica y ordenada las principales actividades que integraban el funcionamiento operativo. Este
instrumento permiti6 clasificar los procesos de ELECSA en procesos estratégicos, procesos
clave y procesos de apoyo, reflejando la relacion entre las necesidades del cliente y la
satisfaccion final del servicio. Ademads, este esquema sirvidé como punto de partida para el
diagnostico bajo el marco COSO y para las fases posteriores de levantamiento AS-IS y redisefio
TO-BE mediante BPM.

En la Figura 7 se presenta el formato del mapa de proceso utilizado para clasificar las

actividades de ELECSA y representar graficamente la relacion entre los procesos y el cliente.
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Figura 7

Formato del mapa de proceso

Procesos Estratégico

Procesos Clave

Procesos de Apoyo

Satisfaccion del cliente
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Elaborado por los autores.

A continuacion, se defini6 la simbologia que se empled en la elaboracion del diagrama
del proceso. Para esto se uso una notacion estandar de modelamiento de procesos, en la que cada
simbolo represent6 un elemento especifico del flujo, como el inicio y fin del proceso, las
actividades u operaciones, las decisiones, las lineas de flujo y las etapas predefinidas.

La Figura 8 muestra la simbologia considerada para el modelado, indicando el nombre y
la utilidad de cada simbolo dentro del flujograma. Esto se incorpord para unificar criterios de
representacion y facilitar la lectura e interpretacion del diagrama por parte de los usuarios del

manual y de los actores involucrados en el proceso comercial.
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Simbologia de BPM
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Simbolo

Nombre

Utilidad

Inicio / final

Representa el inicio y el final de un proceso.

—

Fecha o linea de flujo

Indica el orden de la ejecucion de las operaciones.

- Proceso Representa una operacion, actividad o tarea.
’ Decision Representa una decision e incluye siempre una pregunta.
- Documento Representa los documentos utilizados en el proceso.

Elaborado por los autores.

Con el mapa de procesos definido y la simbologia establecida, se procedio a la

construccion del fluyjograma BPM AS-IS del proceso de ventas. En este diagrama se representan

de forma secuencial las actividades que componen el ciclo comercial, los responsables de su

ejecucion, los puntos de decision y las principales entradas y salidas de informacion. El objetivo

metodologico de este flujograma fue documentar el proceso tal como se encontraba configurado

en la practica.

La Figura 9 presenta el formato BPM AS-IS elaborado a partir de la informacion

levantada en la fase anterior.



26

Figura 9
BPM AS-IS

BPM
AS-IS

Elaborado por los autores.
Con la elaboracion del mapa de procesos, la definicion de la simbologia y la construccion
del flujograma AS-IS se completo la fase de captura de la metodologia COVA, al disponer de

una representacion grafica detallada del proceso comercial actual.

2.1.3 Fase 3: Control interno basado en el marco COSO

Esta fase se alined con el componente observar y controlar los riesgos de la metodologia
COVA, al utilizar el marco COSO para identificar eventos criticos, evaluar su probabilidad e
impacto y analizar la eficacia de los controles existentes en el proceso de ventas.

La aplicacion de un cuestionario de control interno resulté fundamental para medir y
evaluar la eficacia de los controles en el area comercial. Este instrumento evidencio el disefio y
la operacion real de las actividades de control, los responsables asignados y la documentacion de
soporte. En este proyecto, el cuestionario se aline6 a los componentes del marco COSO, con
énfasis en el area de ventas, lo que permitio obtener informacion estructurada y verificable.

Bajo el componente de evaluacion de riesgos de COSO se identificaron los eventos que

podian afectar el cumplimiento de los objetivos operativos y de cumplimiento. Para cada riesgo
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se definieron las causas, las consecuencias, los controles existentes y la evidencia asociada.
Luego se valoraron los niveles inherente y residual para determinar su magnitud.

Con base en esta valoracion se priorizaron las respuestas de tratamiento. Estas acciones
se alinearon con el apetito y la tolerancia al riesgo definidos por la gerencia. El uso del
cuestionario COSO y la matriz de probabilidad e impacto permitié organizar los riesgos del area
de ventas. También facilitd el monitoreo, la identificacion de controles débiles y la justificacion
del redisefio del proceso. Todo esto aseguré trazabilidad, evidencia y control continuo para
sustentar el disefio del manual de ventas de ELECSA.

A continuacion, la Tabla 2 y la Tabla 3 presentan las escalas utilizadas para medir el
impacto y la probabilidad de los riesgos conforme al enfoque de evaluacion del marco COSO.

Tabla 2

Escala de impacto

Nivel de impacto Escala Criterio
Muy bajo 1 Impacto es minimo o no afecta en el proceso.
Bajo 2 Impacto es bajo o afecta muy poco en el proceso.
Medio 3 Impacto es moderado o intermedio en el proceso.
Alto 4 Impacto es significativo o afecta en el proceso.
Impacto es realmente significativo o afecta
Muy alto 5

extremadamente en el proceso.

Elaborado por los autores.

Tabla 3
Escala de probabilidad
Nivel de probabilidad Escala Criterio
Muy baja 1 Evento que es muy poco comun que ocurra.
Baja 2 Evento que ocurre en pocas ocasiones.
Media 3 Evento que sucede de vez en cuando.
Alta 4 Evento que se presenta de forma regular.
Muy alta 5 Evento que ocurre con mucha frecuencia.

Elaborado por los autores.
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La Tabla 4 presenta la matriz de probabilidad e impacto utilizada para valorar los riesgos
identificados en el proceso de ventas de ELECSA. Esta herramienta asign6 un puntaje numérico
a cada combinacion de probabilidad e impacto, lo que permitié calcular la magnitud del riesgo
mediante el producto de ambos factores y contar con una base cuantitativa para una evaluacion

objetiva y comparable de los eventos de riesgo.

Tabla 4
Matriz de probabilidad e impacto

Impacto
Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto

Probabilidad 1 2 3 4 5
Muy alta 5
Alta 4
Media 3
Baja 2
Muy baja 1

Elaborado por los autores.

La Tabla 5 muestra la clasificacion de los riesgos segun el puntaje obtenido en la matriz
probabilidad e impacto. Los rangos establecidos permitieron determinar si un riesgo es
aceptable, moderado, alto o extremo. Esta categorizacion facilitd definir el nivel de atencion

requerido y priorizar las acciones de mitigacion en el area de ventas de ELECSA.

Tabla 5

Niveles de riesgo segun ponderacion

Nivel de riesgo Ponderacion Detalle
Riesgo extremo 15-25 Requiere atencion urgente
Riesgo alto 10-12 Requiere estrategia y plan de contingencia
Riesgo tolerable 5-9 Requiere seguimiento constante
Riesgo aceptable 1-4 No requiere acciones de mitigacion

Elaborado por los autores.
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La Figura 10 presenta el mapa de calor de riesgo utilizado para priorizar los eventos
criticos del area de ventas de ELECSA. En ella se cruzo la probabilidad de ocurrencia con el
impacto estimado de cada riesgo y se mostro el resultado en un mapa de calor, lo que permitio
identificar de forma visual cudles requerian atencion inmediata y cudles se mantenian en niveles
aceptables.

Figura 10

Mapa de calor de riesgo del proceso de ventas
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Elaborado por los autores.
Los riesgos priorizados y los controles identificados sirvieron para el redisefio del proceso bajo

BPM y para la seleccion de actividades con potencial de automatizacion mediante RPA.

2.1.4 Fase 4: Rediseiio del proceso mediante BPM TO-BE

Esta fase correspondi6 al componente visualizar el flujo objetivo de la metodologia
COVA, al plasmar el modelo TO-BE del proceso de ventas. El redisefio se document6 mediante
flujogramas elaborados en notacion BPM, que permitieron representar de manera grafica y
estandarizada la secuencia de tareas, las decisiones, los responsables y los flujos de informacion
del proceso de ventas.

El enfoque de BPM se emple6 como eje estructural para el levantamiento, el analisis y el
rediseno del ciclo comercial de ELECSA. Esta metodologia permiti6 representar de forma

ordenada y comprensible el flujo de actividades que componen el proceso de ventas. A partir de
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esto se identificaron las entradas y salidas, los responsables, las reglas de negocio y los tiempos
de ejecucion de cada tarea.

Se aplico6 el método AS-IS/TO-BE, el cual facilit6 la comprension del proceso actual y
permitio proponer un modelo mejorado, alineado con los objetivos de eficiencia, trazabilidad y
satisfaccion del cliente. De esta manera, BPM constituy6 la base para documentar y mejorar los
procesos comerciales. Este enfoque promueve la estandarizacion, la transparencia y el control
operativo que sustentaron el disefio del manual de ventas en ELECSA.

La Figura 11 se incluye con el propdsito de sintetizar graficamente el enfoque AS-IS/TO-
BE utilizado en el redisefio del proceso de ventas de ELECSA.

Figura 11
Enfoque AS-1S/TO-BE

Analiza y documenta el estado
actual del proceso,
identificando sus fortalezas,
debilidades e indicadores clave
para el diagnostico.

Redisenia el proceso,
reevaluando las tareas,
eliminando ineficiencias e
incorporando mejoras y
nuevas practicas.

Elaborado por los autores.

2.1.5 Fase 5: Propuesta de automatizacion con RPA

Esta fase se aline6 con el componente automatizar las tareas repetitivas de la metodologia
COVA, al evaluar mediante una matriz impacto—esfuerzo, las actividades del proceso comercial
susceptibles de ser ejecutadas por bots de RPA.

En esta fase se plante6 de forma conceptual la aplicacion de la automatizacion robdtica

de procesos en actividades repetitivas y regidas por reglas dentro del proceso comercial. El
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objetivo fue identificar tareas con potencial de automatizacion y estimar su impacto en la
reduccion de tiempos y errores, sin desarrollar ni ejecutar bots en entornos reales.

Para la seleccion de las actividades se utilizo una matriz de impacto-esfuerzo. En esta
matriz se evaluaron factores como el grado de repetitividad, la estabilidad de las reglas, el
volumen de transacciones, el tipo de datos, la necesidad de juicio humano y la estabilidad de los
sistemas involucrados. En la Tabla 6 y la Tabla 7 se presentan las escalas de impacto y esfuerzo

empleada para clasificar cada factor.

Tabla 6

Escala de impacto

Nivel de impacto Escala Criterio
Muy Alta 5 Genera un beneficio muy grande en el proceso.
Alta 4 Aporta una mejora notable en el trabajo.
Media 3 Produce una mejora moderada.
Baja 2 Aporta un beneficio pequefio.
Muy baja 1 Casi no genera cambios.

Elaborado por los autores.

Tabla 7

Escala de esfuerzo

Nivel de esfuerzo Escala Criterio
Muy Alta 5 Requiere mucho trabajo para automatizar.
Alta 4 Necesita bastante trabajo técnico.
Media 3 Requiere un esfuerzo moderado.
Baja 2 Es facil de automatizar.
Muy baja 1 Es muy simple de automatizar.

Elaborado por los autores.
Con base a esta escala, la Tabla 8 retine una lista de actividades del proceso comercial
con su respectivo impacto y esfuerzo, asi como el detalle de la ponderacion y el cuadrante en el

que fueron consideradas segun los criterios definidos.
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Tabla 8

Lista de actividades

Actividad candidata Impacto Esfuerzo Justificacion Cuadrante
Actividad 1 5 3
Actividad 2 4 5
Actividad 3 2 2
Actividad 4 1 3

Elaborado por los autores.
A partir de la matriz impacto—esfuerzo se priorizaron las actividades con mayor beneficio
y menor complejidad. Esta herramienta permiti6 identificar los quick wins, entendidos como
automatizaciones de alto retorno inicial que podian generar resultados visibles en el corto plazo.
La Figura 12 presenta el formato de la matriz impacto—esfuerzo empleada para la
priorizacion de las oportunidades de automatizacion, diferenciando las actividades de alto

impacto y bajo esfuerzo de aquellas que requirieron mayores recursos de implementacion.

Figura 12

Formato de matriz impacto—esfuerzo
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Elaborado por los autores.
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Por ultimo, de cada caso identificado se elabord un flujo TO-BE simplificado, en el que
se evidenciaron los pasos automatizables, las entradas y salidas de informacion y los puntos de
control humano. También se estim6 de manera referencial el potencial de ahorro de tiempo,
comparando el escenario manual con un escenario automatizado. Estos flujos se documentaron

mediante diagramas especificos, cuyo detalle se presenta en el capitulo de resultados.

2.1.6 Fase 6: Elaboracion del manual del area de ventas

Con la elaboracion del manual se consolidaron los resultados de todas las fases de la
metodologia COVA, integrando la captura del proceso actual, la observacion y control de los
riesgos, la visualizacion del flujo objetivo y la propuesta de automatizacion de tareas repetitivas.

La fase final correspondi¢ al disefio y elaboracion del manual de procesos del area de
ventas, en el cual se integraron los resultados obtenidos en las fases anteriores. En esta etapa se
consolid6 la informacion levantada y los flujos optimizados bajo el marco BPM, incorporando
los controles definidos en COSO vy las oportunidades de automatizacion identificadas mediante
RPA. El manual se estructurd de forma secuencial, desde la descripcion general del proceso
hasta las fichas de procedimientos, en las que se detallan responsables, entradas, salidas,
indicadores y evidencias requeridas.

Su construccidon permitié formalizar las actividades comerciales de ELECSA, al
estandarizar las funciones del personal, los puntos de control y las reglas de negocio que regian
cada etapa del ciclo de ventas. Ademas, el documento se diseiié como una herramienta de
gestion practica, orientada a la capacitacion interna, la supervision y el seguimiento del

cumplimiento operativo.



Capitulo 3
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3. Resultados y analisis
La aplicacion de la metodologia COV A en ELECSA facilit6 la comprension del
funcionamiento del ciclo de ventas, al evidenciar cuellos de botella, riesgos prioritarios y tareas
susceptibles de mejora. Los resultados se presentan segln las seis fases de la metodologia y para

contextualizar, la Tabla 9 muestra como se aplicaron COSO, BPM y RPA.

Tabla 9
Utilidad de las metodologias integradas en COVA

Metodologia Uso en el proyecto Entregables

¢ Politicas de control
Evaluacion de riesgos y definicion de e Matriz de probabilidad e

COSsO controles y responsables en el ciclo de . .
impacto y de riesgos

ventas, para disminuir errores y

asegurar trazabilidad. * Plan de monitoreo

¢ Mapa de procesos

Levantamiento y documentacion del » Diagramas AS-IS y TO-BE

BPM proceso comercial para estandarizar la

forma de trabajo, clarificar roles y * Fichas de procesos y

eliminar reprocesos. procedimientos

. . ) . ¢ Matriz impacto—esfuerzo
Identificacion y diagramacion de p

RPA actividades repetitivas con potencial de ¢ Flujograma de propuesta de
automatizacion, para aumentar automatizaciones

velocidad y liberar tiempo del equipo.

Elaborado por los autores.
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3.1 Fase 1: Diagnostico interno de ELECSA

Esta fase analizo el funcionamiento del ciclo comercial, con el fin de reconocer las
condiciones que influyen en la captacion de oportunidades. Para esto se aplicd la observacion
directa, andlisis documental y un cuestionario basado en los cinco componentes del marco
COSO.

La integracion de estas evidencias permitié comprender como opera el proceso del area

de ventas de ELECSA y cudles son los elementos que condicionan su continuidad y consistencia.

3.1.1 Resultados de la observacion directa

El trabajo de campo permiti6 identificar cuatro situaciones que afectan el flujo del
proceso comercial.

1. Concentracion del ingreso comercial en un solo cargo

Se identificd que todas las solicitudes comerciales provenientes de clientes recurrentes,
recomendaciones o contactos en LinkedIn son atendidas por la gerente general. Esto limita la
rapidez en la atencion y en el registro de datos porque no existe un rol que distribuya carga o
formalice la informacion inicial.

2. Definicion del alcance con informacion inicial incompleta

Se observo que la delimitacion del alcance depende de lo que el cliente entrega en el
primer contacto. Los servicios de SST se definen principalmente via telefonica, mientras que los
servicios eléctricos se complementan con visitas técnicas. En ambos casos, los datos iniciales
suelen llegar incompletos generando ajustes, dudas durante la ejecucion y variaciones.

3. Acumulacion de funciones comerciales, administrativas y técnicas

El diagnostico evidencio que la gerente general atendia consultas, revisaba requisitos
normativos, coordinaba actividades con los técnicos y verificaba los entregables previos a
facturacion. Esta dinamica reduce su disponibilidad para atender nuevas solicitudes y condiciona

el avance del proceso al tiempo operativo que puede dedicar en cada jornada.



37
4. Reportes técnicos heterogéneos sin enfoque comercial
Se verifico que los técnicos eléctricos reportaban mediante avances diarios, mientras que
los técnicos de SST lo hacian por actividad. Ambos formatos fueron orientados a lo operativo,
pero no facilitan validar el cumplimiento del alcance comercial, por lo que la gerencia debe

complementar la revision con documentos adicionales para cerrar y facturar los servicios.

3.1.2 Resultados del analisis documental

Se determin6 que ELECSA archivaba sus documentos en la nube institucional y la
estructura de carpetas varia entre usuarios y servicios, lo que dificulta localizar rapidamente
informacion al reconstruir el historial comercial, validar alcances o preparar facturas.

Se comprob6 que se utilizaba un formato de cotizacion, pero los clientes suelen
complementar o cambiar requerimientos después de recibir la propuesta, generando varias
versiones y afectando la claridad del alcance.

Se identificod que la cartera de clientes y proveedores se gestionaban mediante excel y un
sistema contable basico, haciendo que la gerencia revisara dos fuentes distintas para verificar

pagos, valores o documentos pendientes.

3.1.3 Resultados del cuestionario COSO

El cuestionario se encuentra disponible en el anexo 1 para fines metodologicos. Las
respuestas obtenidas permitieron comprender la percepcion del personal respecto a la claridad de
funciones, la disponibilidad de informacion, los criterios empleados para tomar decisiones y las
principales limitaciones del proceso actual.

A continuacion, se presenta la Figura 13 con los aspectos mas relevantes mencionados, lo

que permiti6 identificar tendencias comunes por componente COSO.
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Figura 13

Tendencias detectadas segun los cinco componentes de COSO

== |. Ambiente de control

* Se identifico que la estructura organizativa esta definida, pero la gestion del ciclo
comercial recae en la gerencia, lo que limita la continuidad del proceso en
momentos de alta demanda.

2. Evaluacion de riesgos

+ Se evidencid que los principales riesgos estan asociados a informacion incompleta
del cliente y a cambios de alcance posteriores a la cotizacion.

e 3. Actividades de control

* Se determind que no existe un mecanismo previo de verificacién de requisitos
minimos antes de cotizar y que la validacion técnica como administrativa antes de
facturar se concentra exclusivamente en la gerencia.

4. Informacion y comunicaciéon

* Se observo que los técnicos reciben informacién esencial, pero en algunos casos
deben solicitar aclaraciones porque los detalles del alcance o del sitio no se
comunican completamente.

e —

+ Se constato que el seguimiento de ventas, tiempos y cumplimiento se realiza de
forma eventual y no mediante indicadores regulares, lo que dificulta identificar
retrasos o evaluar el desempefio comercial.

Elaborado por los autores.

3.2 Fase 2: Mapa de proceso y flujos AS-IS
Esta fase permiti6 representar visualmente el funcionamiento del proceso comercial de
ELECSA. El mapa de procesos y los flujos AS-IS ayudaron a identificar donde se interrumpe el

ciclo, qué tareas generan reprocesos y qué actividades dependen de decisiones centralizadas.

3.2.1 Mapa de procesos de ELECSA

La Figura 14 presenta la estructura general de los procesos de ELECSA, organizada en
los tres niveles de procesos estratégicos, procesos clave y procesos de apoyo. En este esquema,
el ciclo comercial se identifica como proceso clave, debido a que conecta la captacion de

necesidades del cliente con la entrega del servicio y su cierre administrativo.
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Figura 14
Mapa de procesos de ELECSA

Procesos estratégicos

Direccion Planificacion Gestion del talento
estratégica operativa humano

Procesos Clave

Ventas y atencion Ejecucion del Facturacion y
al cliente servicio técnico cobranza

Satisfaccion del cliente

:
2
3
:
3
3
:
2

Contabilidad y
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Elaborado por los autores.
Se presenta como se distribuye la operacion dentro de la empresa y como cada nivel
aporta al funcionamiento del ciclo comercial. Esta organizacion permitié delimitar con claridad

qué procesos debian modelarse en detalle en los flujos AS-IS.

3.2.2 Flujo AS-IS del proceso de ventas y atencion al cliente

La Figura 15 presenta el origen de los reprocesos en la etapa comercial, identificando que
el cliente no entrega la informacion minima requerida para definir el alcance del servicio.
Aunque ELECSA utiliza formatos para solicitar datos y estructurar la cotizacion, las solicitudes
llegan con vacios que obligan a realizar consultas adicionales. Esto retrasa la preparacion de la
propuesta y afecta los tiempos de respuesta y la claridad inicial del requerimiento.

Asi mismo, se evidencié que las actividades de ventas son realizadas por la gerencia.
Esto genera un cuello de botella operativo, ya que el avance del proceso depende de la
disponibilidad del gerente. La centralizacion limita la agilidad comercial y reduce la capacidad

de realizar un seguimiento a las oportunidades y a la atencion al cliente.



Figura 15

Flujo AS-1S del proceso de ventas y atencion al cliente
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3.2.3 Flujo AS-IS del proceso de ejecucion del servicio técnico

La Figura 16 presenta que la ejecucion del servicio técnico iniciaba sin una confirmacion
formal del alcance operativo, lo que generaba diferencias de criterio entre quienes coordinaban y
quienes trabajaban en campo. La informacion necesaria no se entregaba de manera integrada ni
en un solo momento, de modo que el equipo avanzaba con datos incompletos y recurria con
frecuencia a aclaraciones.

También se identifico que la documentacion generada durante el servicio no seguia un
flujo ordenado. Los reportes, fotografias y registros se enviaban por canales dispersos y sin una
estructura uniforme, dificultando su uso para elaborar el informe final o completar los requisitos
previos a la facturacion. A esto se sumaba que los cambios solicitados por el cliente durante la
ejecucion no se formalizaban, por lo que el personal continuaba con el trabajo sin una referencia
validada del nuevo alcance, generando inconsistencias entre lo ejecutado y lo requerido.

Como consecuencia, la etapa de cierre se convertia en una labor demandante, porque la
informacion debia reconstruirse a partir de archivos aislados y comunicaciones informales. Esta
situacion incrementaba el riesgo de omisiones y extendia los tiempos necesarios para concluir el

servicio.



Figura 16

Flujo AS-1S del proceso de ejecucion del servicio técnico
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Elaborado por los autores.



3.2.4 Flujo AS-IS del proceso de facturacion y cobranza

La Figura 17 muestra que la facturacion avanzaba con retrasos debido a la dispersion
documental. La gerencia debia recuperar informes, evidencias y detalles de alcance desde
correos, mensajes y archivos no estructurados, lo que dificultaba validar que lo ejecutado
coincidiera con lo cotizado, especialmente en los casos donde las variaciones del cliente no se
formalizaban y solo se registraban como servicios adicionales. Esta falta de documentacion
técnica generaba vacios que la gerencia debia reconstruir consultando al equipo, interpretando
cambios y recordando antecedentes de cada trabajo, lo que incrementaba el riesgo de errores y
hacia que la continuidad del proceso dependiera de su capacidad de reconstruir informacion de
manera manual.

Ademas, la emision de facturas se realizaba cuando el cliente confirmaba que estaba
dentro de su calendario de recepcion, lo que obligaba a esperar autorizaciones externas y
prolongaba los tiempos de cobro. Posteriormente, la verificacion de pagos dependia de que la
gerencia revisara los estados bancarios y registrara los avances en un excel sin indicadores,
alertas ni analisis historico. Este esquema dificultaba identificar patrones de comportamiento,
anticipar vencimientos o proyectar flujos futuros, ya que no existia un sistema que integrara

informacion de clientes recurrentes, montos habituales o variaciones frecuentes del alcance.



Figura 17

Flujo AS-1S del proceso de facturacion y cobranza
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3.2.5 Puntos criticos identificados en los flujos AS-IS
La integracion de los tres flujos AS-IS permiti6 agrupar los problemas del ciclo
comercial en seis puntos criticos, sintetizados en la Tabla 10.

Tabla 10

Principales puntos criticos del ciclo comercial en los flujos AS-1S

Etapa del ciclo Punto critico identificado Efecto en el proceso
Ingreso comercial concentrado en  Avances intermitentes, consultas
Atencién y ventas la gerencia y datos iniciales adicionales y mayor tiempo para
incompletos definir ¢l alcance
Validacioén centralizada y ajustes  Variabilidad en tiempos y diferencias
Cotizacion por cambios de alcance no entre lo ofertado y lo que finalmente
formalizados gjecuta el equipo
Ausencia de una orden de trabajo  Reprogramaciones, aclaraciones
Coordinacion téenica formal y comunicacion constantes y dificultades para prever
fragmentada requerimientos

Evidencias y reportes enviados por Dificultad para verificar

Ejecucion del servicio canales dispersos y sin formato cumplimiento del aleance v
tnico prolongacion del cierre técnico
Expedientes reconstruidos Retrasos en la emision de facturas y
Facturacion manualmente v documentos riesgo de inconsistencias frente al

repartidos en correos y carpetas cliente

.. . . Dependencia de revision manual,

Seguimiento de pagos sin alertas ni ..,

Cobranza .- falta de previsién y demoras en

indicadores ..
recuperacion

Elaborado por los autores.
Estas condiciones generan avances irregulares, retrabajos y una alta dependencia de la
gerencia, lo que justifica la necesidad de evaluar los riesgos asociados mediante COSO para

asegurar continuidad entre los procesos de atencidn, ejecucion y cierre administrativo.

3.3 Fase 3: Control interno basado en COSO

La Figura 18 presenta que los eventos identificados no solo correspondian a fallas
puntuales del proceso, sino que reflejaban brechas en los controles que sostienen la consistencia
del ciclo comercial. Los niveles altos y extremos obtenidos en la valoracion inicial mostraron
que ELECSA operaba con una exposicion significativa, en la que cualquier variacion en la
informacion, en los tiempos o en la documentacion podia alterar la secuencia normal del servicio

y generar impactos inmediatos en la atencion al cliente y en la gestion administrativa.
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Figura 18

Matriz de riesgos

Matriz de riesgos
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que retrasaba el avance comercial. . . L. . . M,
consolidaba toda la informacion necesaria. validar el alcance antes de elaborar la cotizacion.
Establecer un formato para registrar el nuevo
El cliente solicitaba modificaciones durante la Las variaciones se comunicaban de forma verbal o R P . g
) L ) A ) . N ) alcance, junto con la cotizacion y orden de compra
ejecucion sin documentarlas, lo que generaba Riesgo |por WhatsApp al personal, sin dejar evidencia Riesgo L. . . . .
2 N ) A 3 ] ) o N 2 5 adicional, incorporando un registro obligatorio de
diferencias entre lo cotizado, lo efectivamente extremo |formal ni emitir nuevas drdenes de compra o tolerable - e .
A ; L. A las variaciones en un repositorio, accesible para el
ejecutado y lo que se pretendia facturar. cotizaciones complementarias.

area de ventas y el personal técnico.

Delegar actividades comerciales y de coordinacion
La gerencia revisaba y validaba cada cotizacion, en un asistente comercial, estableciendo umbrales
Riesgo |atendia solicitudes, coordinaba con los técnicos y Riesgo |de aprobacidn para que la gerencia solo valide

Las actividades de ingreso comercial, revision
técnica, elaboracion de cotizaciones y coordinacion

3 |operativa recaian en la gerencia, lo que generaba 4 3 L L. 1 5 L
P & ) o que g . alto controlaba la documentacion, sin una delegacion tolerable |cotizaciones de alto valor, de modo que las nuevas
cuellos de botella y detenia el ciclo comercial . . - s Lo
N 2o o formal de estas funciones. politicas agilicen las revisiones y disminuyan su
cuando su disponibilidad era limitada. X
carga operativa.
. . ) Implementar checklists unificados y carga
Las fotos, reportes y avances se enviaban por El personal técnico registraba los avances en . . . . L
- . . . L . . obligatoria de evidencias diarias en carpetas
multiples canales, lo que dificultaba la construccion Riesgo |formatos distintos y los compartia por WhatsApp, Riesgo . T . .
4 ) ) . . 4 4 L. L A 3 4 predefinidas del repositorio, estableciendo ademas
del informe final y generaba riesgo de omisiones en extremo |correo electrénico o nube institucional, sinun tolerable . L .
L . L ) L. que sea el equipo técnico quien complete los
la documentacion del servicio. esguema Unico de consolidacion. . ) .
informes finales estandarizados.
. . La gerencia reconstruia el expediente del servi Consolidar un repositorio por servicio, alimentado
Para emitir la factura era necesario recuperar ) N K e
. L. L. ) buscando archivos en correos, mensajes, ) desde los procesos de ventas y de ejecucion técnica,
informacion desde distintas fuentes, lo que Riesgo . . . Riesgo L . . e
5| ) A ) . 4 3 conversaciones y carpetas dispersas, sinuna 2 4 utilizando un checklist de cierre que verifigue que
incrementaba el riesgo de inconsistencias y alto L oo . tolerable L .
ubicacion especifica que consolide la todos los documentos habilitantes estén completos
retrasaba el cobro. L .
documentacion habilitante. antes de facturar.
. .. Crear un registro de facturas con estados de
El control de pagos dependia de revisiones . ) . . e )
. . . . La gerencia revisaba los estados bancarios de forma . pendiente, en proceso y pagada, incorporando
manuales en Excel y se realizaba sin alertas ni Riesgo N ) A Riesgo A )
6 [ . 5 3 eventual y actualizaba un archivo en Excel sin 3 4 recordatorios programados vinculados al
indicadores, lo que generaba retrasos en la extremo " . N ) A . alto A i .
clasificaciones ni recordatorios sistematicos. calendario de facturacion y pagos definido por el

recuperacion de cartera.

cliente en el requerimiento inicial.

Elaborado por los autores.
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La Figura 19 muestra que los riesgos se concentran en cuadrantes donde la probabilidad y
el impacto se combinan de manera desfavorable. Esto indica que los eventos criticos no son
aislados ni ocasionales, sino que responden a patrones estructurales del proceso, como la
ausencia de criterios uniformes para registrar informacion, la dependencia de la gerencia como

unico punto de validacion y la falta de mecanismos sistematicos de verificacion.

Figura 19
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Elaborado por los autores.

Se identificd que la principal vulnerabilidad no reside en la ejecucion técnica del servicio,
sino en los eslabones donde se genera, transforma o consolida informacion. La continuidad del
ciclo comercial depende mas de la calidad del registro y de la disciplina documental, que de la
complejidad de las actividades en campo. Desde la perspectiva de COSO, este comportamiento
evidencia deficiencias en las actividades de control, asi como en los componentes de
informacion, comunicacion y supervision.

Por eso, las acciones de mejora deben orientarse a establecer puntos de control
preventivos, definir lineamientos homogéneos de documentacion y redistribuir las

responsabilidades de verificacion.
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3.4 Fase 4: Flujos TO-BE de ELECSA

En esta fase se redisefio el ciclo comercial de ELECSA a partir del diagnodstico, los flujos
AS-IS y la matriz de riesgos COSO. El objetivo fue proponer un modelo TO-BE que ordene el
proceso de ventas, reduzca la dependencia de la gerencia y disminuya los reprocesos,
incorporando puntos de control y una mejor trazabilidad desde la oportunidad inicial hasta el
cobro.

En las figuras de cada flujograma TO-BE, los bloques en celeste corresponden a las
actividades ya identificadas en el flujo AS-IS, mientras que los bloques en verde representan
incorporaciones asociadas a los formatos estandarizados, la reasignacion de responsabilidades

por cambios de roles, politicas y repositorios que antes no estaban definidos.

3.4.1 Flujo TO-BE del proceso de ventas y atencion al cliente

La Figura 20 presenta el disefio TO-BE del proceso, en el cual se reorganiza la operacion
comercial para reducir dependencias y eliminar reprocesos frecuentes. El ingreso de solicitudes
se gestiona mediante un formulario estandarizado que concentra la informacion minima
necesaria, lo que evita volver a solicitar datos al cliente y permite que la cotizacion se elabore
desde el inicio con mayor precision. Esta estructura garantiza que la definicion del alcance sea
mas consistente y disminuye las interrupciones asociadas a documentacioén incompleta.

Adicionalmente, se incorpora el rol del asistente comercial para asumir las actividades
operativas del proceso, mientras que la gerencia interviene solo en casos que superan un umbral
definido de valor. Con este esquema, la aprobacion de cotizaciones se vuelve mas agil, se reduce
la carga operativa de la gerencia y se elimina el cuello de botella originado por la validacion

centralizada.



Figura 20

Flujo TO-BE del proceso de ventas y atencion al cliente
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3.4.2 Flujo TO-BE del proceso de ejecucion del servicio técnico

La Figura 21 muestra que el redisefio fortalece el inicio del servicio técnico al incorporar
un repositorio oficial que concentra toda la documentacion habilitante antes de autorizar la
ejecucion. Este control permite validar de manera previa la orden de compra, la cotizacion
aprobada y el registro del anticipo, evitando ambigiiedades sobre el alcance y asegurando que el
equipo técnico reciba un paquete documental completo. La orden de trabajo consolida la
informacion proveniente del proceso comercial, de modo que el proceso de ventas y atencion
trabaja con la misma referencia técnica desde el primer dia, lo que reduce la necesidad de
aclaraciones posteriores.

Durante la ejecucion, el uso de checklists especificos para servicios eléctricos y de SST,
junto con la obligacion de cargar evidencias diarias en el repositorio, genera un registro
homogéneo y trazable de los avances. Esta estructura permite que la gerencia realice un control
puntual sin mantener intervenciones constantes, ya que la informacion se actualiza bajo un
estandar y est4 disponible para todos los involucrados. Asi mismo, cuando el cliente solicita
cambios, el TO-BE establece un mecanismo formal para registrarlos. Se solicita una nueva orden
de compra, se emite la cotizacion correspondiente al servicio adicional y el nuevo alcance se
documenta en un formato unificado. Esto garantiza que las variaciones sean visibles para todo el
equipo y se integren sin generar duplicidades ni confusion operativa.

Finalmente, el cierre técnico se plantea mas ordenado y 4gil. El informe final es
elaborado directamente por el equipo técnico y solo requiere aprobacion de la gerencia, lo que
reduce la carga de revision y evita la reconstrucciéon manual de informacion. Una vez validado,
el informe se carga en el repositorio y se envia al cliente, dejando todo el historial del servicio
documentado desde el primer contacto hasta la finalizacion. Con esta estructura, la gerencia deja
de asumir tareas operativas y la asistente comercial gestiona las actividades administrativas

posteriores, lo que facilita el inicio del proceso de facturacion.



Figura 21

Flujo TO-BE del proceso de ejecucion del servicio técnico
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Elaborado por los autores.
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3.4.3 Flujo TO-BE del proceso de facturacion y cobranza

La Figura 22 muestra que el redisefio del proceso de facturacion y cobranza se
fundamenta en un repositorio unico que centraliza toda la documentacion habilitante del servicio.
Esto permite verificar de manera estructurada la coherencia entre las cotizaciones realizadas, las
ordenes de compra recibidas y los informes técnicos parciales y finales. Ademas, cuando existen
cambios de alcance, estos se registran en un formato estandarizado. Con esta configuracion la
facturacion deja de depender de busquedas manuales en correos o archivos dispersos y se alinea
con el calendario de facturacion definido por el cliente en el requerimiento inicial. Asi se evitan
esperas innecesarias y se elimina la necesidad de solicitar confirmaciones.

En la etapa de cobranza, el modelo TO-BE incorpora una verificacion programada del
pago mediante conciliaciones bancarias y un registro formal de seguimiento que clasifica cada
factura como pendiente, cancelada o en proceso. Este control se refuerza con recordatorios
programados cuando el pago no se refleja en la fecha prevista. De este modo la cobranza
adquiere un cardcter sistematico y anticipado, lo que permite a la empresa monitorear su cartera

con mayor precision y cerrar cada servicio con informacion financiera y documental completa.



Figura 22

Flujo TO-BE del proceso de facturacion y cobranza
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Elaborado por los autores.

3.5 Fase 5: Propuestas de automatizacion con RPA

que se presenta la lista de actividades del ciclo comercial susceptibles de automatizacion, junto

Como parte del diagnostico de oportunidades de mejora, se elaboré la Figura 23, en la

con su clasificacion y justificacion. De este modo, se describen las tareas que concentran mayor

carga operativa y se repiten con alta frecuencia, lo que las convierte en candidatas viables para

ser ejecutadas mediante RPA.
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Figura 23

Matriz de actividades candidatas a automatizacion

Actividades candidatas Impacto Esfuerzo Justificacion Cuadrante

Implica interpretar criterios técnicos y redactar contenido,
demandando IA avanzada y validacion intensiva.

.. " . Necesita conectarse con software externo v manejar credenciales.
Integracion automatica con el sistema contable Alto Alto . . y ! '
aumentando la complejidad técnica.

Reduce trabajo manual repetitivo v evita errores de transcripcion.
Requiere leer formularios y actualizar el registro.

Automatizacion de la redaccion del informe técnico Medio Alto

Registro automatico de oportunidades Alto Bajo

El robot envia correos con datos béasicos. es sencillo y ntil, pero

Avisos internos automaticos a técnicos Medio Bajo ) N . )
! sin efecto critico en el ciclo comercial de forma total.

Integracion en tiempo real con aplicaciones moviles de Medi Alt Requiere adaptar apps externas y sincronizacion continua, lo que
. edio 0 . . .
registro en campo demanda desarrollo complejo con impacto no decisivo.

La cotizacion usa una plantilla fija, por lo que el robot rellena datos.
Alto ahorro de tiempo con bajo esfuerzo téenico.

L . e ., Necesit lidar datos de distintas fuent tualiz
Actualizacion automatica de indicadores de gestion Alto Alto scestia consa ar. atos de distiltas enle.s }’ ac - L
dashboards, lo que incrementa el esfuerzo inicial de configuracion.

Debe leer fechas en Excel y enviar correos predefinidos. Mejorara

Generacion antomatica de cotizaciones Alto Bajo—Medio

Seguimiento automatico de cobranzas y recordatorios Alto Bajo .
y J fuertemente el cobro con minimo desarrollo.
. . L . . Consiste en copiar datos del registro a la plantilla del informe, es
Llenado automatico de portadas de informes técnicos Bajo Bajo L . p g1 . B . '
facil de automatizar pero con bajo impacto operativo.
S . . . Verifi y hiv alt t titivo, 1 |
Consolidacion del expediente para facturacion Alto Bajo ciitical y IMOVEL afchivos es alamente Tepeliivo, por fo que

robot puede hacerlo sin reglas complejas.

Elaborado por los autores.
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A partir de esta matriz, las actividades se clasificaron en la Figura 24, que presenta la
matriz impacto—esfuerzo en la cual se prioriza el cuadrante I, correspondiente a alto impacto y
bajo esfuerzo. Las actividades ubicadas en este cuadrante, identificado en color verde, se
caracterizan por generar mejoras visibles en tiempos de respuesta, orden documental y disciplina
de cobro, sin requerir desarrollos tecnoldgicos complejos ni cambios estructurales en la
organizacion.

Figura 24

Matriz impacto—esfuerzo de actividades susceptibles de automatizacion

- o - + Impacto
Automatizacion de la redaccion del informe técnico. I II

A

Integracion automatica con el sistema contable.
Registro automatico de oportunidades.

Avisos internos automaticos a técnicos.

Integracion en tiempo real con aplicaciones moviles de
registro en campo.

Generacion automatica de cotizaciones.

=)
S g
i o
= =
: —
b =
= -
1 +

Actualizacion automatica de indicadores de gestion.
Seguimiento automatico de cobranzas y recordatorios.

Llenado automatico de portadas de informes técnicos.

Consolidacion del expediente para facturacion. III

Elaborado por los autores.

De esta clasificacion se obtuvieron cuatro automatizaciones priorizadas: el registro
automatico de oportunidades, la generacion automatica de cotizaciones, la consolidacion del
expediente para facturacion y el seguimiento automatico de cobranzas y recordatorios. Esta
eleccion se considera favorable para ELECSA, ya que permite iniciar la automatizacion con
actividades que alivian la carga operativa del personal, reducen reprocesos y fortalecen la
trazabilidad del ciclo comercial con una inversion controlada.

A continuacion, la Tabla 11 resume las actividades seleccionadas, comparando como

funcionaba el proceso en el escenario AS-IS y como funcionara con el proceso TO-BE + RPA
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propuesto, con el fin de evidenciar los cambios introducidos por la automatizacion en el ciclo

comercial de ELECSA.

Tabla 11

Comparacion de las actividades del proceso en el AS-1S vs TO-BE + RPA

N.°  Actividad seleccionada

AS-IS

TO-BE + RPA

Registro automatico de
oportunidades

Generacion automatica de

[ S]

cotizaciones

Consolidacion del
3 expediente para
facturacion

Seguimiento automatico de
cobranzas y recordatorios

El registro de oportunidades se
realiza de forma manual en formato
no consolidado y la ereacion de
carpetas depende del eriterio del
gerente.

Las cotizaciones se elaboran
copiando y pegando datos en
documentos mdividuales, con
variaciones en el formato.

El expediente para facturacion se
arma buscando manualmente
documentos en correos y carpetas
dispersas.

El seguimiento de cartera se realiza
mediante revisiones puntuales de
fechas y envios de recordatorios
segin disponibilidad del gerente.

El bot registra la oportunidad en el archivo
maestro y genera automaticamente la carpeta
estandar del servicio.

El bot completa una plantilla de cotizacion a
partir del registro maestro y deja la oportunidad
en estado de cotizacion emitida.

El bot verifica la carpeta del servicio y agrupa los
documentos habilitantes en una subcarpeta de
facturacion.

El bot revisa periddicamente la cartera. clasifica
cada factura en un seméaforo (verde para facturas
al dia, amarillo para facturas proximas a vencer y
rojo para facturas vencidas), actualiza dicho
mdicador en el registro y envia recordatorios
estandarizados a los clientes.

Elaborado por los autores.

3.6 Fase 6: Elaboracion del manual del area de ventas

Los resultados obtenidos al aplicar las fases anteriores de la metodologia COVA, que

integra analisis de riesgos, redisefio de procesos y posibles automatizaciones, permitieron

elaborar un manual que organiza el ciclo comercial desde la recepcion de oportunidades hasta la

facturacion y cobranza.

Este manual incorpora una estructura organizativa funcional con roles definidos,

controles mediante formatos estandarizados, politicas, procesos representados en flujogramas

TO-BE y la identificacion de tareas que pueden ser delegadas a tecnologia para optimizar

recursos, disponibles en el anexo 2.

El manual responde a las necesidades de microempresas como ELECSA, al establecer

lineamientos para cada etapa del ciclo de ventas. De esta forma, fortalece la trazabilidad de las

gestiones, reduce la variabilidad en los tiempos y optimiza la eficiencia operativa.
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3.7 Analisis costo beneficio

La evaluacion de la propuesta se orienta a identificar la relacion entre los recursos
utilizados y los resultados esperados en la gestion del area de ventas. Para ello, se consideran los
esfuerzos organizacionales requeridos para el disefio y aplicacion del manual, los cuales se
contrastan con los beneficios proyectados en términos de eficiencia operativa, orden
administrativo y fortalecimiento del control de los procesos comerciales.

Las actividades desarrolladas en el proyecto corresponden a funciones que normalmente
son ejecutadas por consultorias especializadas, cuyas tarifas en el mercado ecuatoriano se
encuentran entre USD 60 y USD 90 por hora. A partir de este alcance, la Tabla 12 presenta una
estimacion del tiempo invertido por actividad y su equivalente en costos referenciales de
consultoria.

Tabla 12

Estimacion del costo de oportunidad del proyecto

Horas Costo referencial Costo total

estimadas por hora (USD) estimado (USD)

Actividad desarrollada

Diagnostico y estudio del

' . 10h 70 700
funcionamiento general de la empresa
Levantamiento y documentacion de
20h 70 1.400
los procesos actuales
Evaluacion del control interno e
15h 70 1.050
identificacion de riesgos
Redisefio de procesos propuestos 25h 70 1.750
Analisis de actividades con potencial
12h 70 840
de automatizacion
Disefio y elaboracion del manual de
30h 70 2100
procesos del area de ventas
Total estimado 112 h - 7.840

Elaborado por los autores.
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Para estimar el costo del proyecto por estudiante, se tomd como referencia un sueldo

basico de pasantia de USD 470 y una jornada de 160 horas mensuales, obteniendo un costo
unitario aproximado de USD 2,95 por hora. Con este valor se calcularon los costos totales de

cada actividad segln las horas y unidades ejecutadas, tal como se detalla en la Tabla 13.

Tabla 13

Estimacion del costo por estudiante del proyecto

Actividad desarrollada Unidad Costo unitario Costo total
(USD) estimado (USD)
Observacion directa, entrevistas,
revision documental, levantamiento 80 horas 2.95 236
del proceso AS-IS
Evaluacion de riesgos, analisis
COSO, identificacion de brechas y 50 horas 2.95 147,5
controles
Modelado BPM TO-BE, definicion
de roles, flujos, reglas de negocio y 80 horas 2.95 236
entrevistas
Elaboracion del manual, formatos,
checklists, indicadores y matrices de 50 horas 2.95 147,5
apoyo
Traslados para levantamiento, o
validacion y socializacion del manual 4 visitas : 20
Impresiones, papeleria y recursos de | paquete 20 20
apoyo
Servicio de internet y comunicacion 3 meses 20 60
Total estimado - - 767

Elaborado por los autores.
Con el fin de evidenciar los efectos de la implementacion del manual de procesos, se
presenta a continuacion una estimacion del impacto generado en los tiempos operativos y en los

costos asociados a la gestion del area de ventas de ELECSA.



Tabla 14

Ahorro estimado del manual de procesos en tiempos y costos en ELECSA
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Ahorro en Ahorro
Situacion actual Situacion esperada
Actividad horas / econdémico
AS-IS TO-BE
actividades  aproximado
o Enfoque estratégico
Coordinacion,
Carga o con apoyo de asesor 375x 6=
' seguimiento y ‘ 7,5 h/semana
operativa de comercial y USD
. correcciones ‘ = 375 h/afio
gerencia controles definidos 2.250/ano
15 h/semana
7,5 h/semana
‘ ‘ Uso de plantillas,
Preparaciéony  Elaboracion manual y
checklists y 1,5 h/semana 78 x 6 = USD
envio de validaciones tardias ‘ ‘
aprobacion definida = 78 h/afio 468/aio
cotizaciones 2,5 h/semana
1 h/semana
Coordinacion . ‘ Registro
Registro disperso y
de ejecucion o ‘ estandarizado y 5h/mes=60 60x6~=USD
L seguimiento informal
del servicio reporte de avance h/afio 360/afio
. 8 h/mes
técnico / SST 3 h/mes
Cierre del Elaboracion manual y Plantilla y
4 h/mes~48 48 x 6~=USD
servicio e no uniforme entregables definidos
h/afio 288/ano
informe final 6 h/mes 2 h/mes
Retrasos por S )
Validaciones previas
Facturacion y informacion 3 h/semana = 156 x 6 =
y control documental
cobranza incompleta 156 h/afio USD 936/ano
1 h/semana
4 h/semana

Elaborado por los autores.

A partir de la implementacion progresiva del manual, los resultados esperados se

proyectan en tres etapas. En el corto plazo, con un enfoque semestral, se prioriza la adopcion del

manual y la estabilizacion del flujo de trabajo mediante la definicion de responsabilidades, el uso

de formatos y la aplicacion de criterios de control, con impacto en el orden administrativo. En el

mediano plazo, a 1 afio, se espera consolidar el seguimiento comercial y el seguimiento de la

informacion mediante el uso de indicadores, fortaleciendo el control del proceso. En el largo
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plazo, a partir de 1 afio, el enfoque se orienta a la mejora continua y a la incorporacion gradual
de automatizaciones priorizadas segun el analisis de potencial RPA, con el fin de mantener el
proceso estable y medible.

Como resultado de la aplicacion del manual de procesos, se proyecta una reduccion de
hasta el 50 % de la carga operativa de la gerencia, medida por las horas semanales destinadas a
tareas operativas del proceso de ventas; una disminucion del 40 % en el tiempo de preparacion y
envio de cotizaciones, evaluada en horas por cotizacion antes y después de la estandarizacion; y
un aumento de la conversion de oportunidades de al menos un 25 % durante el primer semestre
de aplicacion, como efecto de un proceso mas controlado y de un seguimiento comercial con
responsables y evidencias definidas.

Finalmente, el analisis costo beneficio muestra que el manual de procesos fortalece la
gestion comercial y genera beneficios progresivos. En el ambito economico, a corto plazo se
disminuye el retrabajo y el tiempo improductivo, porque se mejora el control de la informacién y
la planificacion de actividades. Ademas, el trabajo del equipo se estandariza mediante roles y
formatos definidos, lo que reduce correcciones y demoras. En consecuencia, las empresas que
solicitan los servicios reciben respuestas mas oportunas, cotizaciones mas claras y entregables
consistentes. En lo social, a mediano y largo plazo se establecen con mayor precision las
responsabilidades y las evidencias requeridas, lo que disminuye la dependencia de una sola
persona y fortalece la coordinacion interna. De esta manera, se sostiene la continuidad del
servicio y se consolida la confianza comercial. En el &mbito ambiental, la consolidacion de
repositorios y formatos digitales reduce gradualmente el uso de papel y archivos fisicos,

promoviendo una gestion mas ordenada, sostenible y replicable.



Capitulo 4
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4. Conclusiones y recomendaciones

4.1

Conclusiones

El manual de procesos disefiado mediante la integracion de la metodologia COVA
utilizando COSO, BPM y RPA constituye un instrumento que eleva el desempefio
organizacional de ELECSA y crea condiciones favorables para mejorar su
rentabilidad. El manual de ventas no solo ordena el proceso comercial, sino que
consolida una estructura operativa capaz de reducir la variabilidad del servicio,
fortalecer la trazabilidad y aumentar la eficiencia del area de ventas, generando un
marco de trabajo replicable y sostenible.

El analisis integral del proceso comercial reveld que los problemas centrales de
ELECSA no se originan en el volumen de trabajo, sino en la falta de definicién
operativa y ausencia de criterios uniformes para gestionar oportunidades y coordinar
tareas internas. La identificacion de estas deficiencias permitié comprender que la
mejora requeria una transformacion estructural y no solo la correccion de fallas,
justificando asi el redisefio completo del ciclo comercial.

La evaluacion de riesgos con enfoque en COSO confirm¢ la existencia de brechas
criticas en los componentes de actividades de control, informacion y monitoreo, lo
que incrementaba la probabilidad de errores administrativos y retrasos en la gestion
comercial. Esta evidencia permitio priorizar controles necesarios para reducir la
exposicion al riesgo y asegurar que el proceso comercial opere bajo parametros
verificables.

La estandarizacion lograda mediante el manual permitio clarificar funciones,
fortalecer la segregacion de responsabilidades y facilitar la supervision del proceso

comercial. Este resultado aporta estabilidad operativa, reduce la dependencia de la
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gerencia y formaliza el conocimiento, permitiendo que cualquier colaborador pueda
ejecutar y mantener el proceso con criterios homogéneos y medibles.

La identificacion de tareas repetitivas evidencid que la automatizacion es una
estrategia viable y accesible, permitiendo reducir tiempos manuales y mejorar la
consistencia del servicio sin requerir inversiones tecnoldgicas complejas. Este
hallazgo demuestra que ELECSA puede avanzar hacia una modernizacion progresiva
mediante automatizaciones focalizadas que maximicen eficiencia y reduzcan cargas

operativas.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda que la implementacion del manual se lleve a cabo de manera
progresiva y acompafiada por un seguimiento semestral. Este periodo permitira
evaluar las condiciones del entorno, los requisitos técnicos propios del sector eléctrico
y de SST, asi como la dindmica de la demanda del mercado, que son factores que
pueden modificar la aplicabilidad de los procesos establecidos. Bajo este enfoque, el
manual podrd mantenerse actualizado y alineado con las necesidades operativas de las
empresas.

Asi mismo, es importante considerar la integracion del manual del proceso comercial
con un sistema contable. Aunque este elemento no formo parte del alcance del
presente estudio, su incorporacion futura favoreceria la conciliacion de informacion,
disminuiria los reprocesos entre ventas y facturacion, fortaleciendo la confiabilidad de
los registros financieros.

Ademas, se sugiere medir el impacto del manual en los indicadores comerciales y
operativos, especialmente en variables como el tiempo de respuesta, la tasa de
conversion, el cumplimiento del calendario de facturacion y la reduccion de

reprocesos.
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Por otro lado, se recomienda que los proyectos posteriores desarrollen pruebas piloto
para los procesos susceptibles de automatizacion antes de implementar soluciones
RPA a escala. La ejecucion de pilotos permitira comprobar la estabilidad de las reglas
de negocio, anticipar excepciones operativas y mejorar la calidad del disefio técnico,
aportando evidencia util para decisiones futuras y para nuevas investigaciones.
Finalmente, se sugiere explorar la integracion del proceso comercial con herramientas
de inteligencia de negocios. La visualizacion en tiempo real de indicadores como
ventas, cartera o cumplimiento de plazos permitiria que la organizacion obtenga
insumos estratégicos para la toma de decisiones y ampliaria las posibilidades de
aplicacion de la metodologia COV A hacia una gestion comercial mas analitica y

basada en datos.
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Apéndices
Anexo 1 - Entrevista

Anexo 1.1 - Entrevista semiestructurada basada en COSO

La presente guia se utiliz6 para realizar una entrevista semiestructurada a la Gerente
General de ELECSA con el fin de levantar informacion cualitativa sobre el proceso comercial. El
instrumento se estructurd segun los cinco componentes del marco COSO e integra preguntas
abiertas, cerradas, cruzadas y de escala tipo Likert. La entrevista complemento la observacion
directa y la revision documental realizadas en la Fase 1.

Seccion 1. Ambiente de control

1. (Como describe la mision y vision de la empresa?

Mision

En ELECSA nos comprometemos a proteger la vida, la salud y el bienestar de los
trabajadores y comunidades, ofreciendo soluciones integrales en seguridad industrial y eléctrica.
Brindamos servicios técnicos y asesoria especializada bajo estandares nacionales e
internacionales, promoviendo una cultura preventiva, el cumplimiento normativo y la mejora
continua, con el objetivo de garantizar entornos laborales seguros, eficientes y sostenibles.

Vision

Ser la empresa lider en la Costa de Ecuador en soluciones de seguridad industrial y
eléctrica, reconocida por su innovacion, cumplimiento normativo y compromiso con la
proteccion de la vida. Aspiramos a consolidarnos como un referente regional, ofreciendo
servicios confiables y sostenibles que generen confianza en nuestros clientes y contribuyan al

desarrollo seguro de las industrias.
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2. (Qué estructura organizativa tiene actualmente ELECSA y qué funciones
desempeiian los cargos involucrados en el proceso comercial?

La estructura organizativa actualmente cuenta con: Gerente general, Asesor legal,

Técnicos SST, Asesor contable, Técnicos eléctricos, Asesor marketing.

Funciones del gerente general:

e Disefiar planes de negocio

e Velar por el cumplimiento normativo: asegurar que todos los servicios cumplan con
la legislacion ecuatoriana en seguridad laboral, riesgos eléctricos y normas
internacionales.

e Representar a la empresa frente a clientes, proveedores, gremios y autoridades.

e (Coordinar equipos técnicos: ingenieros, técnicos eléctricos, especialistas en seguridad
ocupacional.

Funciones del asesor legal

e Asesorar a la gerencia en la toma de decisiones estratégicas con impacto legal
(contratos, licitaciones, alianzas).

e Prevenir riesgos legales mediante politicas internas y protocolos de cumplimiento

Funciones del asesor contable

e Asesorar a la gerencia en decisiones financieras: inversiones, costos de proyectos
eléctricos, presupuestos de seguridad industrial.

e Planificar estrategias tributarias para optimizar cargas fiscales sin incumplir la ley

Funciones de técnicos

e Realizar la ejecucion de proyectos eléctricos o levantamiento en campo en ambito de
seguridad industrial

e Levantar oportunidades de mejora en el servicio operativo
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Cumplir estrictamente con normas de seguridad ocupacional y legislacion ecuatoriana
vigente.

Reportar incidentes, accidentes o condiciones inseguras de forma inmediata.
Participar en simulacros y capacitaciones de prevencion de riesgos.

Garantizar la integridad propia y de terceros durante la ejecucion de trabajos

eléctricos e industriales.

Funciones del asesor de marketing

3.

Definir estrategias de posicionamiento en el sector de seguridad industrial y eléctrico.
Analizar el mercado y la competencia para identificar oportunidades de crecimiento.
Asesorar a la gerencia en decisiones comerciales y de comunicacion.

.Las funciones del personal estan formalmente documentadas?

()Si  (X)No

4.

LLas actividades desempeiiadas por cada cargo coinciden con las
responsabilidades definidas en la estructura organizativa o se presentan

diferencias?

Se presentan diferencias

5.

. Qué perfil profesional tienen los técnicos que ejecutan los servicios de

electricidad y seguridad y salud en el trabajo?

Formacion y Experiencia SST

Titulo técnico o tecnoldgico en Seguridad Industrial, Prevencion de Riesgos o afines.
Cursos certificados en primeros auxilios, brigadas contra incendios y riesgos
eléctricos.

Experiencia minima de 2 afios en campo dentro de sectores industriales, eléctricos o

de construccion.
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Formacion y Experiencia eléctrico

e Titulo técnico o tecnologico en Electricidad, Electromecanica o afines.

e C(Certificaciones en trabajos en altura, riesgos eléctricos y primeros auxilios.

e Experiencia minima de 2 afios en instalaciones y mantenimiento eléctrico en sectores
industriales o de construccion.

6. (Como inicia normalmente una oportunidad de venta en la empresa?

Contacto mediante teléfono por recomendacién o mediante red de LinkedIn

Seccion 2. Evaluacion de riesgos

7. ¢(Qué informacion suele entregar el cliente en el primer contacto?

Requisito interno de empresa cliente o Requisito Legal Ecuatoriano

Seguridad y salud ocupacional

e Nomina en afiliacion

e Actividad econdmica de la empresa

e Cumplimiento legal de mas 10 colaboradores

e Cumplimiento legal hasta 9 colaboradores

e Servicio de supervision

Eléctrico

e Tipo de servicio requerido: instalacion, mantenimiento, reparacion, inspeccion,
auditoria eléctrica.

e Requerimientos especificos: potencia, voltaje, tipo de carga, normas aplicables.

e Condiciones del sitio: accesibilidad, riesgos, disponibilidad de energia.

8. (Qué dificultades surgen cuando esa informacion inicial no es suficiente para
elaborar una cotizacion?

Cuando la informacion no es suficiente se genera un retraso al realizar la cotizacion por

falta de planos eléctricos, especificaciones técnicas o condiciones reales del sitio.
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9. ¢;Qué efectos generan los cambios de alcance solicitados por el cliente después de

recibir la propuesta?

Cuando el cliente pide cambios del alcance cuando ya se genero la cotizacion y
aceptacion, se genera un retraso en el proceso por la anulacion de la factura y el reinicio del
proceso.

10. ;Ha tenido casos en los que la informacion inicial del cliente afecto el desarrollo

técnico o comercial del servicio?

(X)Si ()No

11. Cuando existe informacion incompleta o modificada, ;qué areas resultan mas

afectadas: la técnica, la comercial o ambas? ;Por qué?

Ambas 4reas resultan afectadas, la técnica porque se retiene el flujo de trabajo y la
comercial por la documentacion que se debe anular y volver a emitir.

12. La informacion inicial proporcionada por el cliente suele ser suficiente para

preparar una cotizacion.

1 = Nunca - 2 =Rara vez - 3 = A veces - 4 = Casi siempre - 5 = Siempre

Seccion 3. Actividades de control

13. ;Qué criterios utiliza para validar que la informacion del cliente sea confiable

antes de elaborar una cotizacion?

Los criterios que se verifican son los datos de contacto y la identidad del cliente como los
nombre o la razdn social, asi como entender sus necesidades especificas a través de la
comunicacion.

14. ;Como se asegura la empresa de que lo ejecutado en campo coincide con lo

cotizado?

La cotizacion con documentacion a entregar
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15. ;Quién revisa o aprueba las cotizaciones antes de enviarlas al cliente?

Quien aprueba las cotizaciones es el Gerente General

16. ;Las validaciones técnicas y administrativas que se realizan coinciden con los
controles definidos en documentos internos?

1 = Nunca - 2 =Rara vez - 3 = A veces - 4 = Casi siempre - 5 = Siempre

Seccion 4. Informacion y comunicacion

17. ;Qué informacion se entrega a los técnicos antes de iniciar un servicio?

Seguridad y salud ocupacional

e Alcance

e Que tipo de asesoria de seguridad industrial

e Actividad puntual del técnico

e Actividad teletrabajo o campo

e Jornada laboral

Contacto cliente

Eléctrico

e Alcance

e (Cronograma

e Planos

e Jornada laboral

e Contacto cliente

e Equipos y materiales para usar

e Escenario del trabajo

18. ;Qué medios utiliza principalmente para coordinar instrucciones 0 comunicar
cambios durante el servicio?

(X)Llamadas ( )Mensajeria instantanea ( )Correo electrénico ( )Otro:
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19. ;La informacion entregada a los técnicos coincide con lo que se registra en la
cotizacion y en el alcance acordado con el cliente?

Si coinciden, pero cuando el cliente pide modificaciones durante la ejecucion no

coinciden la cotizacion con el alcance acordado con el cliente.

20. La informacion comunicada al personal técnico es suficiente para realizar el
servicio sin contratiempos.
1 = Nunca - 2 =Rara vez - 3 = A veces - 4 = Casi siempre - 5 = Siempre

Seccion 5. Monitoreo y supervision

21. ;Qué mecanismos utiliza para dar seguimiento a los tiempos de atencion y
avances del servicio?

Por medio de reportes

22. ;Como reportan los técnicos el avance o la finalizacion de los servicios?

Los mecanismos que utilizan son los:

e Reporte diario de obra en los trabajos eléctricos de parte de los técnicos eléctricos

e Reporte avance de actividades en los trabajos de SST por parte de los técnicos SST

23. ;Qué actividades considera que consumen mas tiempo y podrian simplificarse?

Realizar actividades de asistente en figura de Gerente general

24. ;Qué mejoras considera prioritarias para fortalecer la gestion comercial?

e Planificacion

e Realizar mas campanas en redes sociales para abarcar mas clientes

e Implementar un sistema de registro centralizado (puede ser software simple o Excel
estructurado) para cotizaciones, contratos y servicios ejecutados.

25. ;Se realiza seguimiento periodico del desempeiio comercial?

(X)Si ()No
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26. Cuando se presentan retrasos o diferencias en el cumplimiento, ;qué tan facil es
detectarlos con los mecanismos actuales?
Con los mecanismos actuales es s6lo medianamente facil detectar retrasos o diferencias
en el cumplimiento. Normalmente se identifican cuando el técnico o el cliente reportan el
problema, pero al no contar con un seguimiento en tiempo real, algunas demoras se detectan de

forma tardia.

Anexo 2 - Manual de procesos

Con base en la informacion recopilada y documentada, se elabora el manual de procesos
de ventas, el cual formaliza y estandariza el ciclo comercial de ELECSA. Este documento
describe de manera ordenada los procesos de ventas y atencion al cliente, ejecucion del servicio
técnico, asi como facturacion y cobranza, definiendo para cada uno sus objetivos, alcance,
responsables, entradas, salidas y documentos de referencia.

Asi mismo, el manual incorpora controles operativos, diagramas de flujo, indicadores de
desempetio y formatos estandarizados, que permiten fortalecer la trazabilidad de la informacion,
el control documental y la ejecucion uniforme de las actividades comerciales. A continuacion, se

adjunta el manual de procesos del area de ventas de ELECSA.
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1 Introduccion

Este manual tiene como finalidad organizar y estandarizar el ciclo comercial de la empresa, de
manera que cada etapa se ejecute de forma clara, ordenada y trazable. Se enfoca en tres procesos
principales: ventas y atencion al cliente, ejecucion del servicio técnico y facturacion y cobranza.

En cada proceso se detallan las actividades a realizar, los responsables, los documentos que
deben utilizarse y los puntos de control que aseguran la calidad del servicio y la correcta gestion
administrativa. De esta manera se reduce la improvisacion, se facilita la coordinacion entre areas
y se dispone de una guia practica para el personal involucrado.

La aplicacion de este manual contribuird a disminuir errores operativos, agilizar la atencion al
cliente, ordenar la documentacion y mejorar el seguimiento de los servicios y pagos. Ademas,
deja una base metodologica que permitird incorporar futuras mejoras y herramientas tecnologicas
que apoyen la automatizacion de tareas repetitivas.

2 Objetivo

Establecer la forma correcta de ejecutar cada etapa del ciclo comercial, definiendo actividades,
responsables, documentos y controles que permitan gestionar adecuadamente las ventas, la
atencion técnica y la facturacion. Con este manual se busca mejorar el flujo de informacion,
reducir reprocesos y asegurar que el servicio al cliente se realice de manera ordenada, eficiente y
con estandares uniformes.

3 Alcance

Este manual aplica a todas las actividades vinculadas con la gestion comercial de la empresa,
desde el primer contacto con el cliente hasta el cierre administrativo del servicio. Su uso esta
dirigido al personal encargado de atencion de solicitudes, elaboracion de cotizaciones,
coordinacion de servicios técnicos, registro de documentos habilitantes, emision de facturas y
seguimiento de pagos.

4 Responsables

Para la correcta ejecucion del proceso comercial se definen como responsables principales al
Gerente General, el Asistente Comercial, el Equipo Técnico y el Cliente, quienes intervienen de
manera coordinada en los procesos de ventas y atencion al cliente, ejecucion del servicio técnico
y facturacién y cobranza.

Gerente General: es responsable de la supervision global del ciclo comercial y de la toma de
decisiones clave. Entre sus funciones se encuentran aprobar las cotizaciones que superen el
umbral definido por la empresa, validar los informes finales y dar seguimiento al cumplimiento
de los compromisos técnicos y comerciales adquiridos. Su rol es estratégico y de control,
procurando que la operacion se mantenga alineada con los objetivos de la organizacion.

Asistente Comercial: actiia como enlace operativo entre el cliente, la gerencia y el equipo
técnico, administrando el flujo de informacion y documentacion del servicio. Registra el
requerimiento inicial en el formato estandarizado, elabora y remite las cotizaciones aprobadas,
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gestiona la recepcion de 6rdenes de compra y anticipos, organiza y carga los documentos
habilitantes en el repositorio, coordina la entrega de instrucciones al equipo técnico y realiza el
seguimiento del calendario de facturacion. Ademas, verifica la emision oportuna de las facturas,
registra pagos y atrasos y actualiza el estado de cada servicio hasta su cierre, asegurando la
trazabilidad de las gestiones comerciales y administrativas.

Equipo Técnico: tiene a su cargo la ejecucion directa del servicio contratado conforme a los
lineamientos técnicos establecidos. Para ello revisa el alcance y la documentacion habilitante
disponible en el repositorio, realiza las visitas y actividades planificadas en campo, prepara
registros diarios o reportes de avance segun el tipo de servicio, levanta evidencias de las
intervenciones realizadas y carga los documentos correspondientes en los formatos definidos.
También informa oportunamente sobre necesidades adicionales, incidencias o cambios en el
alcance, de modo que puedan gestionarse nuevas cotizaciones u 6érdenes de compra cuando sea
necesario.

5 Definiciones

Actividad automatizable: Tarea repetitiva y basada en reglas claras que puede ser ejecutada,
total o parcialmente, por herramientas tecnologicas sin afectar el criterio profesional requerido.

Alcance del servicio: Descripcion detallada de lo que se va a hacer, donde, con qué condiciones
y en qué plazo, delimitando claramente las actividades incluidas y excluidas en el servicio.

Anticipo: Pago parcial que el cliente realiza antes de iniciar el servicio, destinado a asegurar la
programacion de recursos y cubrir costos iniciales del trabajo.

Calendario de facturacion: Programa que indica las fechas en las que corresponde emitir
facturas por cada servicio, tomando como referencia los hitos definidos en el requerimiento o
contrato.

Cartera por cobrar: Relacion de facturas pendientes de pago por parte de los clientes, que sirve
como base para el seguimiento de cobranzas y la toma de decisiones financieras.

Cobranza: Conjunto de actividades orientadas a gestionar el pago de las facturas emitidas,
verificando su cancelacion en los plazos establecidos y registrando atrasos o acuerdos de pago.

Cotizacion: Propuesta econdmica y técnica que la empresa presenta al cliente, donde se
especifican valores, plazos, condiciones de pago y consideraciones comerciales del servicio
ofrecido.

Documento habilitante: Archivo, formulario o autorizacién que debe estar disponible y
completo para que el servicio pueda ejecutarse o facturarse correctamente.

Especificacion técnica del servicio: Descripcion detallada y verificable de los criterios,
parametros y requerimientos a cumplir durante la ejecucion técnica del servicio contratado.

Expediente del servicio: Carpeta fisica o digital en la que se agrupan de manera cronologica los
registros del proceso comercial, desde la solicitud del cliente hasta la evidencia del pago.
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Facturacion: Proceso mediante el cual se emite la factura correspondiente a un servicio
prestado, de acuerdo con las condiciones comerciales y el calendario de cobros pactado con el
cliente.

Formato: Plantilla predefinida utilizada para registrar informacion de manera uniforme,
asegurando que los datos necesarios se consignen siempre de la misma forma.

Informe técnico: Documento elaborado por el equipo técnico que recoge actividades realizadas,
resultados obtenidos, mediciones, hallazgos y conclusiones del servicio ejecutado.

Orden de compra: Documento emitido por el cliente que autoriza la ejecucion del servicio,
confirma la aceptacion de la cotizacion y respalda el compromiso de pago.

Punto de control: Momento del proceso en el que se revisa informacion, documentos o
condiciones antes de pasar a la siguiente etapa, con el fin de evitar errores o inconsistencias.

Proceso comercial: Secuencia ordenada de gestiones que van desde el primer contacto con el
cliente hasta el cierre del servicio y cobro del mismo, integrando actividades de ventas, ejecucion
técnica y administracion.

Reprogramacion: Ajuste acordado entre la empresa y el cliente para modificar fechas de
ejecucion, visitas técnicas o entregas, manteniendo el registro de los cambios realizados.

Registro: Anotacion en formato fisico o digital que deja evidencia de una accion realizada, una
decision tomada o un dato relevante dentro del proceso comercial.

Requerimiento del cliente: Solicitud formal o informal mediante la cual el cliente expresa la
necesidad de un servicio, proporcionando informacion inicial que permitird dimensionar el
trabajo a realizar.

Rol: Conjunto de responsabilidades y funciones asignadas a una persona o cargo dentro del
proceso, que define qué decisiones puede tomar y qué tareas debe ejecutar.

Servicio técnico: Prestacion especializada que realiza el equipo técnico en las instalaciones del
cliente o de la empresa, de acuerdo con un alcance previamente definido y aceptado.

SST: Seguridad y Salud en el Trabajo, Conjunto de normas, procedimientos y medidas
preventivas orientadas a proteger la integridad fisica, mental y social de los trabajadores durante
la ejecucion de sus actividades laborales.

Trazabilidad: Capacidad de reconstruir el recorrido de un servicio o documento a través de
todas las etapas del proceso comercial, identificando quién intervino, qué hizo y cuando lo hizo.

Variacion de alcance: Cambio solicitado por el cliente o identificado durante la ejecucion, que
implica incluir actividades adicionales, reducir tareas o modificar condiciones del servicio.
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6 Simbologia

. Inicio / final: Representa el inicio y el final de un proceso

' Fecha o linea de flujo: Indica el orden de la ejecucion de las operaciones

- Proceso: Representa una operacion, actividad o tarea.
. Decision: Representa una decision e incluye siempre una pregunta

Documento: Representa los documentos utilizados en el proceso
7 Estructura organizacional
Gerente

General

Asistente
Comercial

Asesor Asesor Técnicos Técnicos
Marketing Legal SST Eléctricos
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8 Mision

En ELECSA nos comprometemos a proteger la vida, la salud y el bienestar de los trabajadores y
comunidades, ofreciendo soluciones integrales en seguridad industrial y eléctrica. Brindamos
servicios técnicos y asesoria especializada bajo estandares nacionales e internacionales,
promoviendo una cultura preventiva, el cumplimiento normativo y la mejora continua, con el
objetivo de garantizar entornos laborales seguros, eficientes y sostenibles.

9 Vision

Ser la empresa lider en la Costa de Ecuador en soluciones de seguridad industrial y eléctrica,
reconocida por su innovacion, cumplimiento normativo y compromiso con la proteccion de la
vida. Aspiramos a consolidarnos como un referente regional, ofreciendo servicios confiables y
sostenibles que generen confianza en nuestros clientes y contribuyan al desarrollo seguro de las
industrias.

10 Mapa de proceso
Procesos estratégicos

Direccion Planificacion Gestion del talento
estratégica operativa humano

Procesos Clave

Ventas y atencion Ejecucion del Facturacion y
al cliente servicio técnico cobranza

Procesos de Apoyo

Contabilidad y
obligaciones
tributarias

Satisfaccion del cliente

£
S
=
:
3
g
2

Administracion y
gestién documental

Compras y soporte
logistico

11 Procesos claves
Los proceso claves son:
1. Ventas y atencion al cliente

2. Ejecucion del servicio técnico
3. Facturacion y cobranza
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12 Proceso de Ventas y atencion al cliente
12.1 Objetivo

Gestionar de forma ordenada la recepcion de requerimientos del cliente, la elaboracion de
propuestas econdmicas y la confirmacion formal del servicio, garantizando que la informacion
entregada sea clara, completa y aprobada seglin los lineamientos comerciales establecidos.

12.2 Alcance

Desde que el cliente comunica su solicitud inicial y entrega la informacidn necesaria, hasta que
la cotizacion es aprobada, se recibe la orden de compra o anticipo correspondiente y queda
habilitada la programacion del servicio técnico.

12.3 Responsables
Asistente Comercial

12.4 Entrada

e Solicitud inicial del cliente, expresada por correo, llamada o mensaje.

e Informacion técnica preliminar sobre el servicio requerido, que incluye la ubicacion, el tipo
de trabajo y la necesidad especifica a cubrir, etc.

e Politicas comerciales y valores de referencia establecidos por la empresa.

e Documentacion inicial necesaria para definir el alcance técnico del servicio cuando
corresponde.

12.5 Salida

e Cotizacion formal aprobada por el cliente.

e Orden de compra emitida o confirmacion del anticipo que autoriza la ejecucion del servicio.
e Registro documental completo del requerimiento del cliente.

e Servicio autorizado para ser programado con el equipo técnico.

12.6 Documentos de referencia
12.6.1 Documentos utilizados durante el proceso

Formato de registro de requerimiento comercial
Formato de levantamiento de informacion técnica
Cotizacion comercial del servicio

Orden de compra del cliente

Comprobante de confirmacion de anticipo

BB

12.6.2 Documentos externos

1. Ley orgéanica de proteccion de datos personales
2. ISO9001:2015 — Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
3. Decreto ejecutivo No. 255 — Reglamento de seguridad y salud en el trabajo (2024)
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12.7 Controles

Validacién del requerimiento registrado: Se debe verificar que el requerimiento del cliente se

encuentre documentado en el formato estandarizado, con datos completos sobre el tipo de
servicio, lugar de ejecucion, fechas estimadas y responsable de contacto.

Aprobacion formal de cotizaciones mayores al valor establecido: Toda cotizacion con un
valor igual o superior al monto definido debe contar con aprobacion del Gerente General antes
de ser enviada al cliente, garantizando coherencia comercial y viabilidad ejecutiva.

Control de documentacién comercial recibida: Previo a habilitar la ejecucion del servicio, se
debe confirmar la recepcion de la orden de compra o del anticipo, registrando el soporte
correspondiente para asegurar el compromiso comercial del cliente.

Seguimiento del estado de cada oportunidad comercial: Cada solicitud ingresada debe contar
con seguimiento hasta obtener una respuesta final del cliente (aceptacion, rechazo o
reprogramacion), evitando propuestas abiertas sin resolucion.

Registro de condiciones pactadas para el servicio: Se debe asegurar que el alcance, valor,
tiempos y condiciones de pago queden documentados en el expediente del servicio, evitando
cambios informales o falta de evidencia al momento de ejecutar.

12.8 Descripcion del proceso

estimado y tiempos de ejecucion.

N° Actividad Responsable Descripcion Entregable
El cliente realiza el contacto inicial
solicitando el servicio. El asistente
) . . . Formato de
Registro del . comercial registra el requerimiento .
. Asistente . registro de
1 | requerimiento . en el formato estandarizado, S
. Comercial . . requerimiento
del cliente documentando tipo de servicio, .
. . comercial
datos del cliente y requerimientos
iniciales.
Definicion , . . . ..
- Segtin el tipo de servicio solicitado,
preliminar del L Agenda de
. se define el alcance preliminar CLoT .
alcance o Asistente e visita técnica o
2 - . (SST) o se programa la visita técnica
programacion Comercial . alcance
.. con el responsable designado .
de visita L preliminar
. (eléctrico).
tecnica
Se realiza la visita al cliente para
) obtener datos técnicos, condiciones )
Levantamiento . . g Registro de
. ., Asistente de trabajo, cantidades y . .
3 | de informacion . o , informacion
.. Comercial requerimientos especificos que
técnica . L levantada
permitan elaborar la cotizacion
formal.
Con la informacion levantada, se
Elaboracion de Asistente elabora la cotizacion en la plantilla Cotizacion
4 . .
cotizacion Comercial aprobada, detallando alcance, valor elaborada
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Aprobacion Si el valor de la cotizacion supera el .
. Gerente . . Cotizacion
interna de monto definido, el Gerente revisa y
. General ) . aprobada
cotizacion aprueba antes de enviarla al cliente.
Envio de . Se envia la cotizacion formal al .,
o, Asistente . Cotizacion
cotizacion al . cliente por correo con los valores, )
. Comercial . enviada
cliente condiciones y alcance acordado.
El cliente confirma la aceptacion y
. . , . ; Orden de
Registro de Cliente / envia orden de compra o evidencia
., . ., ! compra o
aceptacion del Asistente de aprobacion. El asistente .,
) . . aprobacion
cliente Comercial documenta la aceptacion en el
. . formal
expediente del servicio.
Solicitud de Cuando aplica anticipo, se solicita
- . : . Comprobante
anticipo y Asistente formalmente al cliente y se verifica
1, . . e de pago
validacion de Comercial el reflejo del pago para habilitar el validado
pago inicio del servicio.
. Una vez confirmada la aprobacion y
Confirmacion ) ) . .,
.. Asistente el pago correspondiente, se informa | Confirmacion
de inicio del . g .. . .
servicio Comercial al area técnica y se habilita la del servicio

ejecucion.
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12.9 Diagrama de flujo del proceso
INICIO
No
= r ~ .- ~
© Contactay Aprueba Si Envia orden de ! -
50 !2:.:1?' cotizacién? compra Notifica anticipo FIN
h . . J 4
B
2
g ¢~ ! s — ~\ - -~ - < p \
5 Eléctrico Programa visita = ::a:lts;a y Aprueba Envia cotizacion Recibe orden de Solicita anticipo Confirma y
= % técnica A cotizacion al cliente compra al cliente registra anticipo
5 : Registro de J \_ \ J \ J \ J ;Verifica pago?
G ] uerimient 2
2|8 | e e
E‘ g estandarizado - - - cotizacién? —_—
L et e e ST
> \ 7 \ l}R \ J
Mayor

! A

2 Cotizacion Envia cotizacion

I} - Aprueb;

3




Proceso PRO-GER-001
Manual de procesos de ventas <
ELECSA Version 01
Responsable Fecha 04/12/2025
Gerente General Pagina Péagina 14 de 45

12.10 Indicadores

12.10.1 Tiempo de atencion al requerimiento del cliente

Nombre del
indicador:

Tiempo de atencion al requerimiento del cliente

Descripcion del

Este indicador considera horas calendario y mide el tiempo transcurrido
desde que el cliente envia la solicitud del servicio hasta que el

indicador: requerimiento es registrado formalmente en el sistema o formato

establecido, independientemente de su resolucion.
Forma de , . . .
calculo: Fecha y hora de registro del requerimiento — Fecha y hora de solicitud del cliente
Frecuencia de

. or Semanal

la medicion:
Frecuencia del

Mensual
reporte:
Unidad de Horas
medida:
Responsable: Asistente Comercial

. Fuera de control, no
Rango de Bajo control e
desempefio: critico:
) x < 24 horas 24 < x < 48 horas x = 48 horas

Meta: Registrar el requerimiento del cliente en un maximo de 24 horas calendario

desde la recepcion de la solicitud.

12.10.2 Tiempo promedio de aprobacion de cotizaciones

Nombre del
indicador:

Tiempo promedio de aprobacion de cotizaciones

Descripcion del

Este indicador evalua el tiempo promedio, en dias calendario, que
transcurre desde el envio de la cotizacion al cliente hasta la aceptacion de la

indicador: . . o ., .
misma, con el fin de medir la agilidad del proceso de decision del cliente.
Ff)rma de Promedio de (Fecha y hora de aceptacion del cliente — Fecha y hora de envio de la cotizacion)
calculo:
Frecuencia de
. ., Mensual
la medicion:
Frecuencia del
Mensual
reporte:
Unidad de ,
. Dias
medida:
Responsable: Asistente Comercial
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control e ’
desempeiio: critico:
peno: x <5 dias 5 < x < 10 dias x > 10 dias
Meta: Aceptar las cotizaciones en un tiempo promedio maximo de 5 dias

calendario desde su envio al cliente.
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12.10.3 Porcentaje de cotizaciones convertidas a servicio confirmado

Nombre del
indicador:

Porcentaje de cotizaciones convertidas a servicio confirmado

Descripcion del

Mide la efectividad comercial al identificar el porcentaje de cotizaciones
emitidas que se convierten en servicios confirmados, ya sea mediante

indicador: . .. .
mnda ordenes de compra o anticipos aprobados por el cliente.
Forma de ( Numero de cotizaciones confirmadas ) 100

. X
calculo: Ntmero total de cotizaciones emitidas
F :

recuencia de Mensual
la medicion:
F :

recuencia del Mensual
reporte:
Unidad de .

0,
medida: Porcentaje (%)
Responsable: Asistente Comercial
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control e
desempeiio: eritico:
) x=70% 70% > x > 55% x < 55%

Meta: Alcanzar al menos un 70 % de cotizaciones convertidas en servicios

confirmados.

12.10.4 Cumplimiento de cotizaciones aprobadas sin ajustes posteriores

Nombre del
indicador:

Cumplimiento de cotizaciones aprobadas sin ajustes posteriores

Descripcion del

Mide el nivel de exactitud de la cotizacion inicial, evaluando el porcentaje
de cotizaciones aprobadas que se ejecutan sin ajustes posteriores ni

indicador: .
variaciones de alcance.
Forma de (Nl'lmero de cotizaciones ejecutadas sin ajustes posteriores> 100
5 ; — X
calculo: Numero de cotizaciones aprobadas

Frecuencia de

Ny Mensual
la medicion:
Frecuencia del Mensual
reporte:
Unidad de .o
medida: Porcentaje (%)
Responsable: Gerente General

Rango de Bajo control Fuera de’c.on.trol, no
desempeiio: critico:
x = 85% 85% >x >70% x <70%

Meta: Alcanzar al menos un 85 % de cotizaciones aprobadas ejecutadas sin

ajustes posteriores ni variaciones de alcance.
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12.11 Formatos

12.11.1 Formato de registro de requerimiento inicial

Datos generales del cliente

Nombre del cliente /
Razon social:

Tipo de cliente: Persona natural o empresa
Numero de cédula /
RUC:

Nombre del contacto
principal:

Cargo del contacto: | (si es empresa)
Teléfono de contacto:
Correo electronico:
Direccion del
servicio:

Ciudad / Provincia:

Informacion del requerimiento

Tipo de servicio
solicitado:
Descripcion breve
del requerimiento:

Informacion referencial del servicio

Ubicacion donde se
realizara el servicio:
Fecha tentativa
requerida para el
servicio

Horario preferente
JEl servicio es
urgente?

Servicios eléctricos / Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)

Si/No

Documentacion o informacion adicional

,Cuenta con
informacion de
apoyo?
Medio de envio de
documentos

Declaracion del cliente

Declaro que la informacion proporcionada es veraz y corresponde al requerimiento solicitado.
Entiendo que la cotizacion final podra ajustarse luego de la visita técnica o levantamiento de
informacion.
Nombre del cliente
Firma:
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12.11.2 Ficha de levantamiento de informacion técnica

Caédigo del
requerimiento
comercial:

Fecha de la visita
técnica:

Hora de inicio: | Hora de fin:
Nombre del técnico
responsable:
Nombre del cliente /
Razoén social:
Nombre del contacto
presente en la visita:
Cargo del contacto:
Teléfono de contacto:
Correo electronico:
Direccion exacta del
lugar del servicio:

Caracteristicas generales del lugar

Tipo de inmueble:
Condicion del
inmueble:

Uso principal de la
instalacion eléctrica:

Antecedentes de la instalacion eléctrica

Trabajos eléctricos
realizados
anteriormente:
Existencia de fallas
eléctricas previas:
Disponibilidad de
planos eléctricos o
documentacion
técnica:
Inspecciones
eléctricas previas
(internas o externas):
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Observaciones técnicas generales

Estado general de la
instalacion eléctrica:
Condiciones visibles
de seguridad
eléctrica:

Riesgos evidentes
observados:

Condiciones operativas para la ejecucion del servicio
Disponibilidad del
lugar para realizar
trabajos eléctricos:

Restricciones de
acceso:

Presencia de
personas durante la
ejecucion del
servicio:

Alcance preliminar del servicio

Objetivo principal
del servicio:
Comentarios u
observaciones
adicionales del
técnico:

Declaracion y validacion

La informacion contenida en esta ficha fue levantada durante la visita técnica, con base en la
inspeccion realizada y la informacién proporcionada por el cliente.

Nombre y firma del
técnico responsable:
Fecha:
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13 Proceso de Ejecucion del servicio técnico
13.1 Objetivo

Planificar y ejecutar las actividades técnicas contratadas, asegurando el cumplimiento del
alcance aprobado, la entrega de evidencias y registros requeridos y la emision del informe final
con los resultados del servicio realizado.

13.2 Alcance

Desde que el equipo técnico recibe la documentacion habilitante y el alcance confirmado de
parte del asistente comercial, hasta la realizacion de las actividades en campo, el registro de
evidencias, la entrega del informe final y la validacion del mismo por parte del cliente y la
gerencia.

13.3 Responsables
Equipo Técnico
13.4 Entrada

e Alcance del servicio aceptado y registrado en el formato estandarizado definido por la
empresa.

e Documentacion habilitante cargada en el repositorio, que incluye instrucciones, evidencias
previas y la orden de compra correspondiente.

e Programacion de trabajo acordada con el cliente para la ejecucion de las actividades técnicas.

e Recursos asignados al servicio, tales como personal técnico, materiales y herramientas
necesarias.

13.5 Salida

e Registro de las actividades ejecutadas en campo mediante un diario de obra o un reporte de
Seguridad y Salud en el Trabajo, segiin corresponda al tipo de servicio.

e Evidencias fotograficas y documentacion técnica que respaldan el servicio realizado.

e Informe final técnico elaborado, revisado y enviado a las partes correspondientes.

e Requerimientos adicionales detectados durante la ejecucion y formalizados como nuevos
alcances o servicios adicionales cuando se presentan estas necesidades.

13.6 Documentos de referencia
13.6.1 Documentos utilizados durante el proceso

1. Carpeta de documentos habilitantes del servicio
a. Orden de compra
b. Cotizacion
c. Registro de anticipo
2. Guia de instrucciones y documentacion para la ejecucion del servicio
3. Reporte diario de actividades técnicas
4. Reporte diario de avance de servicio SST
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Solicitud formal de reprogramacion - Orden de compra
Cotizacion por servicios adicionales o variacion de alcance
Formato de registro de servicios adicionales

Formato de informe final del servicio técnico o SST

AW,

13.6.2 Documentos externos

1. Ley orgéanica de energia eléctrica

Regulacion ARCONEL-001/24 Codigo de conexion del sistema eléctrico ecuatoriano (2024)

3. Regulacion ARCONEL-005/24 Marco normativo de la generacion distribuida para el
autoabastecimiento de consumidores regulados (2024)

4. Decreto ejecutivo No. 255 — Reglamento de seguridad y salud en el trabajo (2024)

g

13.7 Controles

Verificacion de documentacion habilitante antes de iniciar ejecucion: El equipo técnico solo
debe iniciar actividades cuando el alcance aprobado, orden de compra, evidencias previas y
cronograma estén cargados en el repositorio y validados por el asistente comercial.

Control de cumplimiento del alcance aprobado: Durante la ejecucion, el equipo técnico debe
contrastar las actividades realizadas con el alcance definido para asegurar que no existan tareas
adicionales que no estén formalmente aprobadas.

Registro diario de actividades y evidencias: Se debe asegurar que cada jornada de trabajo
quede respaldada mediante registros técnicos, fotografias y documentacion de avances, lo cual
permite validar la ejecucion y mantener trazabilidad.

Control de cambios o ampliaciones del servicio: Toda solicitud de modificacion de fechas,
recursos o alcance debe ser registrada formalmente y evaluada antes de su ejecucion. Ningin
cambio puede ejecutarse sin cotizacion y aprobacion del cliente.

Verificacion técnica del informe final antes de enviarlo al cliente: El informe final debe
revisarse respecto al alcance contratado, fechas de ejecucion, evidencias y resultados obtenidos,
asegurando que corresponda con las actividades realizadas y que se encuentre completo para su
facturacion.

13.8 Descripcion del proceso

N° Actividad Responsable Descripcion Entregable
Se suben al repositorio los
Carga de . .

. documentos necesarios para iniciar Carpeta de

documentos Asistente . .
1 . . el servicio: alcance aprobado, orden | documentos

habilitantes en Comercial .. . -
. de compra, condiciones técnicas y habilitantes
repositorio

contacto del cliente.

Entrega de . L
. ; Se comunica al equipo técnico el .
instrucciones y . ., Guia de
. Asistente alcance aprobado, la programacion . .
2 | documentacion . . . ) instrucciones
Comercial establecida, materiales requeridos y

técnica al
equipo

o " de ejecucion
condiciones del sitio. d
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Ejecucion de

El equipo se traslada al sitio del
cliente y ejecuta las actividades

.. Equi Reporte diari
3 actividades duipo conforme al alcance aprobado, eporte diario
. Técnico - . o reporte SST
planificadas utilizando formatos de registro
definidos.
Se registran avances diarios,
Registro de Eauino fotografias de ejecucion, resultados Evidencias
4 | avancey carga Juip parciales y observaciones técnicas del
. : Técnico . ., .
de evidencias relevantes. Esta informacion se servicio
sube al repositorio.
. En caso de cambios de agenda o .,
. . Asistente .. . . Confirmacion
Notificacion de : condiciones del trabajo, se coordina
5 . Comercial / de
reprogramacion . nueva fecha y se documenta .,
Cliente . reprogramacion
formalmente el ajuste.
S, an rgen trabajos adicional S
Cotizacién de . Cu do. surgen i bajos adicionales Cotizacién de
L Asistente no previstos inicialmente, se -
6 variacion de . S - servicios
Comercial elabora cotizacion adicional y se -
alcance , . ., adicionales
envia al cliente para su aprobacion.
Una vez aprobada la ampliacion del .
. . . . Registro de
Registro del Asistente alcance, se formaliza y registra en .
7 ) . - servicios
nuevo alcance Comercial el expediente del servicio para -
o adicionales
trazabilidad.
Finalizada la ejecucion, se prepara
3 Elaboracion del Equipo informe técnico o informe SST con Informe final
informe final Técnico los resultados, evidencias y técnico
conclusiones del servicio.
.., Se revisa el informe para validar
Revision y .. ..
. Gerente cumplimiento técnico, resultados Informe final
9 | aprobacion del . .
. General obtenidos y calidad de la aprobado
informe . .
informacion presentada.
Se remite al cliente el informe final
Entrega del ) o
. Asistente aprobado, quedando habilitado el Informe final
10 informe al . . .. . .
cliente Comercial cierre del servicio y el inicio del enviado

proceso de facturacién.
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13.9 Diagrama de flujo del proceso
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13.10 Indicadores

13.10.1 Tiempo de ejecucion del servicio técnico

Nombre del
indicador:

Tiempo de ejecucion del servicio técnico

Descripcion del

Este indicador mide el tiempo real de ejecucion del servicio técnico,
evaluando la desviacion, en dias calendario, entre la fecha programada y la

indicador: fecha real de finalizacion del servicio, con el fin de analizar el
cumplimiento del cronograma y la eficiencia operativa.
Forma de
, Fecha y hora de finalizacién del servicio — Fecha y hora programada de finalizaciéon
calculo:
Frecuencia de
. or Semanal
la medicion:
Frecuencia del
Mensual
reporte:
Unidad de .
. Dias
medida:
Responsable: Equipo Técnico
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control o ’
desempeiio: EHILIC:
) x < 0dias (sinretraso) | 0 <x < 3 dias adicionales x > 3 dias adicionales
Meta: Ejecutar el servicio técnico conforme al cronograma planificado, sin

retrasos.

13.10.2 Cumplimiento del alcance ejecutado

Nombre del
indicador:

Cumplimiento del alcance ejecutado

Descripcion del

Mide el nivel de cumplimiento del alcance aprobado, evaluando el
porcentaje de servicios ejecutados sin variaciones de alcance, ampliaciones,

indicador: . L.
cambios o reprocesos adicionales.

Forma de (Nl’lmero de servicios ejecutados sin variaciones de alcance) 100

. — - X
calculo: Total de servicios ejecutados
F -

recuenciade |\ cial
la medicion:
Frecuencia del

Mensual
reporte:
Unidad de .
0,
medida: Porcentaje (%)
Responsable: Gerente General
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control e
desempeiio: eritico:
) x = 90% 90% >x > 75% x <75%

Meta: Alcanzar al menos un 90 % de servicios ejecutados sin variaciones de

alcance, ampliaciones, cambios o reprocesos adicionales.
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13.10.3 Porcentaje de reportes técnicos cargados a tiempo

Nombre del
indicador:

Porcentaje de reportes técnicos cargados a tiempo

Descripcion del

Evalua el cumplimiento en el registro oportuno de los reportes técnicos
diarios, verificando que las evidencias del servicio técnico sean cargadas el

indicador: . , . . .,

mismo dia calendario de su ejecucion.
Forma de (Nlimero de reportes técnicos diarios cargados el mismo dia de ejecuci()n) % 100
calculo: Total de dias trabajados en campo
Frecuencia de

. or Semanal

la medicion:
Frecuencia del

Mensual
reporte:
Unidad de .

5 Porcentaje (%
medida: je (%)
Responsable: Equipo Técnico
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control e
desempeiio: critico:
) x = 95% 95% > x > 80% x < 80%

Meta: Alcanzar al menos un 95 % de reportes técnicos diarios cargados el mismo

dia calendario de su ejecucion.

13.10.4 Tiempo de elaboracion del informe final

Nombre del
indicador:

Tiempo de elaboracion del informe final

Descripcion del

Este indicador determina el tiempo transcurrido, en dias calendario, desde
la finalizacion fisica del servicio técnico hasta la carga del informe final en

indicador: el repositorio, con el fin de evaluar la oportunidad en la documentacion y

cierre del servicio.
Ff)rma de Fecha y hora de entrega del informe final — Fechay hora de finalizacién del servicio
calculo:
Frecuencia de

. or Mensual

la medicion:
Frecuencia del

Mensual
reporte:
Unidad de .

. Dias
medida:
Responsable: Equipo Técnico
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control e
desempeio: critico:
) x < 3dias 3 < x <6dias X = 6dias

Meta: Cargar el informe final en un maximo de 3 dias calendario posteriores a la

finalizacién del servicio.
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13.11 Formatos

13.11.1 Registro diario de actividades técnicas

Identificacion del servicio

Codigo del servicio /
orden de trabajo:
Codigo del
requerimiento
comercial:

Nombre del cliente /
Razon social:
Direccion del
servicio:

Fecha del registro:
Dia de ejecucion: (Dia 1, Dia 2, Dia 3...)
Nombre del técnico
eléctrico
responsable:
Equipo técnico
eléctrico asignado:

Jornada de trabajo

Hora de inicio de
actividades:

Hora de finalizacion
de actividades:
Total de horas

(si aplica)

trabajadas:
Tipo de jornada: (Normal, Extendida o Fin de semana)
Actividades técnicas eléctricas ejecutadas
Descripcion de la (Instalacion de tablero, cambio de cableado, revision de protecciones,

actividad ejecutada: | etc.)
Ubicacion especifica
dentro del sitio:
Estado de la
actividad:

(Tablero principal, area de produccion, oficinas, etc.)

(Completada, Parcialmente completada, No ejecutada)
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Materiales
utilizados:

Materiales, equipos y recursos utilizados

(Detalle breve)

Herramientas y
equipos empleados:

.Se requirio material
adicional no
previsto?

Incidentes o
dificultades
presentadas durante
la jornada:

Incidencias, riesgos o novedades

Riesgos identificados
en campo:

Evidencias
levantadas:

Evidencias del trabajo realizado

Caédigo o referencia
de carga en el
repositorio:

(codigo de la carpeta de repositorio)

Nombre y firma del
técnico eléctrico
responsable:

Cierre del registro diario

Fecha de registro:
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13.11.2 Reporte diario de avance de servicio SST

Identificacion del servicio

Codigo del servicio /
orden de trabajo:
Codigo del
requerimiento
comercial:

Nombre del cliente /
Razon social:
Direccion del
servicio:

Fecha del registro:
Dia de ejecucion: (Dial,Dia2,Dia3...)
Nombre del técnico
de SST responsable:
Equipo técnico SST
asignado:

(si aplica)

Jornada de trabajo

Hora de inicio de
actividades:

Hora de finalizacion
de actividades:
Total de horas
trabajadas:

Tipo de jornada: (Normal, Extendida o Fin de semana)

Actividades SST ejecutadas

Actividad SST (Inspeccion de seguridad, levantamiento de riesgos, capacitacion,
ejecutada: verificacion de EPP, simulacro, etc.)

Area / proceso (Area de produccion, oficinas, bodegas, obra, etc.)

evaluado:

Estado de la . .

actividad: (Completada, Parcialmente completada, No ejecutada)

Recursos y elementos utilizados

Documentos o
herramientas SST
utilizadas:
Equipos o recursos
utilizados:
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Hallazgos
identificados durante
la jornada:
Incidentes o
situaciones
relevantes:

Evidencias del trabajo realizado

Evidencias
levantadas:
Cadigo o referencia
de carga en el (codigo de la carpeta de repositorio)
repositorio:

Cierre del registro diario

Nombre y firma del
técnico SST
responsable:

Fecha de registro:
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13.11.3 Formato de registro de servicios adicionales

Identificacion del servicio base

Codigo del servicio
principal:

Codigo del
requerimiento
comercial:
Nombre del cliente /
Razon social:

Tipo de servicio
principal:

Fecha de
identificacion del
servicio adicional:

Origen del servicio adicional

Origen de la
solicitud:
Documento de
respaldo:

Descripcion del servicio adicional

Descripcion clara del
servicio adicional
solicitado o
identificado:
Justificacion del
servicio adicional:
Area / ubicacion
donde se ejecutara:

Validaciones y control

Nombre y firma del
asistente comercial:
Fecha de registro:
Validacion del
cliente:

Eléctrico / Seguridad y Salud en el Trabajo

(Redactado en términos operativos y comprensibles)

(Motivo técnico, normativo u operativo




Manual de procesos de ventas de | Proceso PRO-GER-001
ELECSA Version 01
Responsable Fecha 04/12/2025
Gerente General Pagina Péagina 30 de 45

13.11.4 Formato de informe final del servicio técnico o SST

Identificacion del servicio

Codigo del servicio /
orden de trabajo:
Codigo del
requerimiento
comercial:

Tipo de servicio: Eléctrico / Seguridad y Salud en el Trabajo
Nombre del cliente /
Razdn social:
Direccion del
servicio:

Fecha de inicio del
servicio:

Fecha de finalizacion
del servicio:

Nombre del técnico
responsable:

Equipo técnico
participante:

Alcance del servicio ejecutado

Descripcion del
alcance aprobado:
Actividades técnicas
ejecutadas:

JEl servicio se
ejecut6 conforme al | Si/ No
alcance aprobado?

Resultados del servicio

Para servicio eléctrico:
Correcciones realizadas
Mejoras implementadas
Condiciones finales de la instalacion

Para servicio SST:

Riesgos identificados

Medidas preventivas aplicadas
Cumplimiento normativo alcanzado
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Servicios adicionales o variaciones de alcance

.Se ejecutaron
servicios Si/No
adicionales?
Referencia al
registro de servicios
adicionales:
Descripcion breve de
los servicios
adicionales
ejecutados:

Incidencias, riesgos y limitaciones
Incidencias
presentadas durante
la ejecucion:
Riesgos relevantes
identificados:
Limitaciones del
servicio:

Evidencias del servicio

Evidencias adjuntas
al informe:
Referencia de carga
en el repositorio:

Conclusiones técnicas

Conclusion general
del servicio:
Estado final del
servicio:
Recomendaciones
técnicas:

Declaracion de cierre y responsabilidades

Declaro que el servicio descrito en el presente informe fue ejecutado conforme a los
procedimientos establecidos y a la informacién levantada durante la ejecucion del servicio.
Nombre y firma del
técnico responsable:
Fecha de emision del
informe:
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14 Proceso de Facturacion y cobranza
14.1 Objetivo

Emitir, registrar y gestionar el cobro de las facturas derivadas de los servicios ejecutados,
asegurando que los valores facturados correspondan al alcance aprobado y que los pagos se
registren dentro de los plazos establecidos.

14.2 Alcance

Desde que se validan los documentos en el repositorio y se confirma que el servicio esta
finalizado, hasta la emision de la factura, comunicacion al cliente de la fecha de pago,
verificacion del cobro efectivo y cierre administrativo del servicio.

14.3 Responsables

Asistente Comercial

14.4 Entrada

Informes finales aprobados y demas documentacion técnica que sustenta el servicio
realizado.

Registro de ejecucion del servicio cargado y actualizado en el repositorio documental.
Condiciones comerciales pactadas con el cliente, que incluyen plazos, valores y método de
pago.

Confirmacién de que el servicio se encuentra cerrado técnicamente y listo para su
facturacion.

14.5 Salida

Factura emitida y enviada al cliente con la fecha de vencimiento establecida.

Registro del pago recibido y aplicado al servicio correspondiente.

Actualizacién del estado del servicio como finalizado en los registros comerciales y
administrativos.

Reporte de cuentas por cobrar con el seguimiento de pagos atrasados cuando existan facturas
vencidas.

14.6 Documentos de referencia

14.6.1 Documentos utilizados durante el proceso

SN E P =

Checklist de verificacion de cierre técnico
Formato de validacion del alcance ejecutado
Cronograma de facturacion del servicio
Factura

Notificacion de atraso y solicitud de pago
Comprobante de pago del cliente
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14.6.2 Documentos externos

1. ISO 9001:2015 — Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
2. Ley orgénica de proteccion de datos personales

14.7 Controles

Validacion de cierre técnico previo a facturacion: Antes de emitir la factura, se debe
confirmar que el informe final esté aprobado, que el alcance haya sido ejecutado y que no existan
reprogramaciones activas.

Control de fechas comprometidas para facturacion: El asistente comercial debe revisar el
calendario pactado con el cliente y emitir la factura inicamente cuando el plazo vigente
corresponda, asegurando cumplimiento administrativo.

Conciliacion del valor facturado vs alcance ejecutado: El valor registrado en la factura debe
corresponder al servicio efectivamente realizado, considerando variaciones aprobadas
formalmente, evitando ajustes posteriores.

Seguimiento del vencimiento de pagos: Se debe monitorear el estado de cada factura emitida,
registrando pagos confirmados, valores pendientes y fechas de vencimiento para mantener
control de la cartera.

Registro de pagos y cierre del servicio: Cuando el cliente realiza el pago, el registro contable y
administrativo debe actualizarse, dejando constancia del cierre del servicio y eliminando riesgos
de duplicidad o registros incorrectos.

14.8 Descripcion del proceso

N° Actividad Responsable Descripcion Entregable
Se verifica que el informe final
Revision de aprobado y el registro de ejecucion .
. P Y & d Checklist de
documentos Asistente se encuentren cargados .
1 . . o cierre del
del servicio Comercial correctamente en el repositorio. Se ..
: i . : servicio
ejecutado valida que no existan pendientes
técnicos.
Se contrasta el alcance ejecutado
Validacion del . con el alcance aprobado o Formato de
Asistente . N .,
2 alcance . actualizado. Se revisa si existen validacion de
Comercial .. .
facturable servicios adicionales y su alcance
aprobacion correspondiente.
Se consulta el cronograma acordado
Revision del . con el cliente para determinar el Cronograma
. Asistente .., .,
3 | calendario de . momento correcto de emision de de facturacion
., Comercial . .
facturacion factura segun fechas programadas o del cliente
hitos del servicio.
. Se genera la factura con base a
Emision y . .. Factura
. Asistente condiciones aprobadas (valor final, .
4 envio de la . . . emitida y
Comercial fechas y método de pago) y se envia .
factura . . enviada
al cliente mediante correo formal.
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Se realiza el seguimiento de la
Registro y . factura emitida, monitoreando su Historial de
o Asistente L . ..
seguimiento de Comercial fecha de vencimiento y verificando | seguimiento de
vencimientos confirmacion de recepcion del facturas
cliente.
Verificacion de Se revisa conciliacion bancaria o
00 del Asistente confirmacion de pago enviada por el | Comprobante
pcl%en te Comercial cliente, registrando el monto pagado de pago
y la fecha real de pago.
., En caso de no reflejarse pago
Ej; Ztsl(()): (;1: Asistente después del vencimiento, se notifica | Notificacion
4008 Comercial formalmente al cliente y se establece de atraso
pag una nueva fecha de compromiso.
Una vez acreditado el pago, se
Registro de . actualiza el estado del servicio como | Registro de
. Asistente . .
cierre del . cerrado y se archiva toda la cierre del
C Comercial . . .
servicio documentacion para cierre servicio
administrativo.
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14.9 Diagrama de flujo del proceso
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14.10 Indicadores

14.10.1 Tiempo promedio de facturacion del servicio

Nombre del
indicador:

Tiempo promedio de facturacion del servicio

Descripcion del

Este indicador mide el tiempo promedio, en dias calendario, que transcurre
desde el cierre técnico del servicio una vez que el informe final aprobado se

indicador: encuentra cargado en el repositorio hasta la emision de la factura al cliente,
con el fin de evaluar la oportunidad administrativa en el cierre del servicio.
Ff)rma de Promedio de (Fecha y hora de emisiéon de la factura — Fecha y hora de cierre técnico del servicio)
calculo:
Frecuencia de
o Semanal
la medicion:
Frecuencia del
Mensual
reporte:
Unidad de Dias
medida:
Responsable: Asistente Comercial
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control o ’
desembeiio: critico:
peno: x < 2dias 2 < x <5dias x = 5dias
Meta: Emitir facturas en un tiempo promedio maximo de 2 dias calendario

posteriores al cierre técnico del servicio.

14.10.2 Tiempo de recuperacion de cartera por servicio

Nombre del
indicador:

Tiempo de recuperacion de cartera por servicio

Descripcion del

Este indicador mide el tiempo transcurrido, en dias calendario, entre la
emision de la factura al cliente y la confirmacion del pago correspondiente,

indicador: con el fin de evaluar la eficiencia en la recuperacion de cartera por cada

servicio facturado.
F?rma de Fecha y hora de pago confirmado — Fechay hora de emision de la factura
calculo:
Frecuencia de

. or Mensual

la medicion:
Frecuencia del

Mensual
reporte:
Unidad de Dias
medida:
Responsable: Asistente Comercial

. Fuera de control, no
Rango de Bajo control e
desempefio: critico:
) x < 30dias 30 < x < 45 dias x = 45 dias

Meta: Recuperar la cartera en un plazo maximo de 30 dias calendario posteriores

a la emision de la factura.
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14.10.3 Porcentaje de facturas recuperadas dentro del plazo pactado

Nombre del
indicador:

Porcentaje de facturas recuperadas dentro del plazo pactado

Descripcion del

Mide el cumplimiento del pago de las facturas dentro del plazo pactado con
el cliente, evaluando el porcentaje de facturas pagadas dentro del tiempo

indicador: acordado, considerando como referencia el plazo establecido desde la fecha
de emision de la factura.

Forma de (Nlimero de facturas pagadas dentro del plazo 'pactadO) % 100

calculo: Total de facturas emitidas

Frecuencia de

o Mensual
la medicion:
Frecuencia del Mensual
reporte:
Unidad de .o
medida: Porcentaje (%)
Responsable: Asistente Comercial

Rango de Bajo control LG de’c.on.trol, no
desempeiio: critico:
) x = 85% 85% >x > 70% x <70%

Meta: Recuperar al menos el 85 % de las facturas dentro del plazo pactado con el

cliente.

14.10.4 Porcentaje de facturas emitidas con documentacion completa

Nombre del
indicador:

Porcentaje de facturas emitidas con documentacion completa

Descripcion del

Evalua el porcentaje de facturas emitidas correctamente, verificando que
cuenten con la documentacion completa —orden de compra, informe final

indicador: aprobado y soporte de cierre— desde su primera emision, sin requerir
correcciones posteriores.
Forma de Numero de facturas emitidas con documentacién completa en la primera emision
( ) x 100

calculo: Total de facturas emitidas
Frecuencia de

. ., Mensual
la medicion:
Frecuencia del

Mensual
reporte:
Unidad de .
. Porcentaje (%
medida: je (%)
Responsable: Asistente Comercial
. Fuera de control, no
Rango de Bajo control o ’
desemoeiio: critico:
peno: x > 95% 95% > x > 80% x < 80%

Meta: Emitir al menos el 95 % de las facturas con documentacion completa en la

primera emision.
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15 Instructivo del robot
15.1 Objetivo

El presente instructivo describe de manera detallada y estructurada el funcionamiento propuesto
del robot de automatizacion de procesos para el ciclo comercial de ELECSA. Su finalidad es
documentar, a nivel conceptual y operativo, las actividades administrativas y documentales que
podrian ser automatizadas, los documentos y registros involucrados, asi como los puntos de
intervencion dentro de los flujos TO-BE definidos en el manual de procesos.

15.2 Alcance

La automatizacion forma parte de la fase 5, propuestas de automatizacion con RPA de la
metodologia COVA y se desarrolla inicamente a nivel de disefio conceptual. Este instructivo
tiene caracter tedrico, técnico y referencial. No contempla el desarrollo, programacion ni
implementacion del robot, dado que el alcance del proyecto se limita al analisis, redisefio de
procesos y formulacion de propuestas de automatizacion

En consecuencia, el instructivo:

e Define qué actividades se automatizarian

e Describe como deberia comportarse el robot dentro del proceso
o [Establece entradas, salidas, reglas y excepciones

Quedan expresamente fuera del alcance:

e Laseleccion de herramientas RPA

e La configuracion de sistemas

e Las pruebas técnicas y el despliegue

El documento se concibe como una guia técnica de referencia para una eventual implementacion
futura a cargo de un equipo tecnoldgico especializado.

15.3 Ciriterios de seleccion

Las automatizaciones descritas se seleccionaron a partir de la matriz de actividades candidatas a
automatizacion y su priorizacion mediante la matriz impacto-esfuerzo. Se priorizaron aquellas
ubicadas en el cuadrante I de alto impacto y bajo esfuerzo dado que:

e Presentan alta repetitividad

o Se basan en reglas claras

e Generan carga operativa administrativa

e Afectan directamente la trazabilidad, tiempos de respuesta y control documental
Como resultado, se definieron cuatro automatizaciones clave:

1. Registro automatico de oportunidades
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2. Generacidn automatica de cotizaciones

3. Consolidacion automatica del expediente para facturacion

4. Seguimiento automatico de cobranzas y recordatorios

15.4 Principios de funcionamiento del robot

El diseno del robot se rige por los siguientes principios:

Ejecucion de tareas repetitivas y basadas en reglas claras

No sustitucion del criterio humano

Respeto a la segregacion de funciones definida en el manual

Interaccion exclusiva con documentos y registros autorizados

Generacion de trazabilidad y registros de control

El robot no realiza analisis técnicos, no aprueba cotizaciones, no modifica alcances del servicio
ni interactiia directamente con clientes.

15.5 Documentos del manual con los que interactia el robot

El robot interactia inicamente con documentos ya definidos en el manual de procesos de
ELECSA, entre los que se incluyen:

15.5.1 Proceso de ventas y atencion al cliente

Formato de registro de requerimiento comercial
Ficha de levantamiento de informacion técnica
Cotizacion comercial del servicio

Orden de compra del cliente

Comprobante de confirmacion de anticipo

15.5.2 Proceso de ejecucion del servicio técnico

Carpeta de documentos habilitantes del servicio
Reporte diario de actividades técnicas

Reporte diario de avance de servicio SST
Formato de registro de servicios adicionales

Formato de informe final del servicio técnico o SST

15.5.3 Proceso de facturacion y cobranza

Checklist de verificacion de cierre técnico

Formato de validacion del alcance ejecutado
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Cronograma de facturacion del servicio
Factura
Notificacion de atraso y solicitud de pago

Comprobante de pago del cliente

15.6 Interaccion humano-robot

La interaccion entre el personal y el robot se estructura de la siguiente manera:

El asistente comercial valida la informacion de entrada y autoriza la ejecucion.
El robot ejecuta tareas repetitivas previamente definidas.
El asistente comercial y la gerencia revisan los resultados y toman decisiones.

El equipo técnico no interactiia directamente con el robot, sino con la informacion organizada

en el repositorio.

15.7 Registros y archivos operativos propuestos para la automatizacion

Los registros descritos a continuacion no existen como formatos formales del manual, sino que
se plantean como artefactos operativos conceptuales, necesarios para el funcionamiento del robot

en un escenario TO-BE.

15.7.1 Archivo maestro de oportunidades

Registro centralizado que consolida la informacién de todas las oportunidades comerciales

generadas a partir del formato de registro de requerimiento comercial.

Contenido referencial:

Cddigo unico del servicio

Fecha de registro

Cliente

Tipo de servicio

Estado del proceso

Referencia a la carpeta del servicio

Observaciones operativas

15.7.2 Carpeta digital del servicio

Estructura estandar que agrupa toda la documentacion del ciclo comercial y técnico.

Estructura referencial:

01 Requerimiento

02 Cotizacién
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e 03 Ejecucion

e 04 Facturacion

15.7.3 Bitacora de ejecucion del robot

Registro que documenta las acciones ejecutadas por el robot.
Contenido referencial:

e Fechay hora

e Automatizacion ejecutada

e Documento procesado

e Resultado de la ejecucion

e Incidencias detectadas

15.7.4 Registro de verificacion documental para facturacion

Documento que dejaria constancia de la verificacion de documentos habilitantes antes de
facturar.

Contenido referencial:

e Cddigo del servicio

e Documentos verificados

e Documentos faltantes

e Estado del expediente

15.7.5 Registro de facturas y seguimiento de cobranzas
Registro utilizado como base para el control de facturas y vencimientos.
Contenido referencial:

e Numero de factura

e C(Cliente

e Fecha de emision

e Fecha de vencimiento

e Estado de la factura

e Historial de notificaciones

15.8 Fichas técnicas de automatizacion

15.8.1 Registro automatico de oportunidades
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Documento base

Formato de registro de requerimiento comercial.

Precondiciones

El formato debe estar completo y validado por el asistente comercial (campos minimos:
cliente, contacto, tipo de servicio, direccion, descripcion del requerimiento).

Acciones del robot

AN o A

Lee el Formato de registro de requerimiento comercial.

Genera un cédigo tnico del servicio.

Registra la oportunidad en el archivo maestro de oportunidades.
Crea en el repositorio la carpeta del servicio con estructura estandar.
Guarda el formato de requerimiento dentro de la carpeta creada.

Actualiza el estado de la oportunidad a Requerimiento registrado.

Salidas

Registro creado/actualizado en archivo maestro de oportunidades.
Carpeta del servicio creada en repositorio con el formato archivado.

Bitacora de ejecucion del robot.

Excepciones

Si faltan campos obligatorios, el robot detiene la ejecucion y genera alerta como
requerimiento incompleto.

Si ya existe el codigo o carpeta, el robot registra la posible duplicidad y no sobrescribe sin
una validacion humana.

15.8.2 Generacion automatica de cotizaciones

Documentos base

Registro de oportunidad creado a partir del formato de registro de requerimiento comercial.

Ficha de levantamiento de informacion técnica.

Documento de salida

Cotizacion comercial del servicio.

Precondiciones

Debe existir la carpeta del servicio en repositorio.

Debe constar la informacion minima del alcance.
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Acciones del robot
1. Abre la plantilla de cotizacion comercial del servicio.

2. Extrae datos del cliente desde el requerimiento como la razén social, RUC, contacto,
direccion.

3. Extrae datos técnicos desde la ficha de levantamiento de informacidn técnica o desde la
definicion de alcance SST.

4. Completa automaticamente campos parametrizables como los datos del cliente, descripcion
del servicio, fechas, condiciones generales.

5. Guarda la cotizacion con nomenclatura estandar dentro de la carpeta del servicio.

6. Registra la cotizacion elaborada en el archivo maestro y deja pendiente la aprobacion
humana.

Salidas

e Archivo de cotizacion generado y archivado.

e Actualizacion de estado en el registro maestro.
e Log de ejecucion.

Excepciones

e Sino existe ficha técnica cuando el servicio lo requiere, se marca como levantamiento
pendiente y no genera cotizacion.

e Si falta plantilla o no se puede abrir se genera una alerta de plantilla no disponible.
15.8.3 Consolidacion del expediente para facturacion

Documentos base

e Formato de informe final del servicio técnico o SST aprobado y cargado.

e Orden de compra / comprobante de confirmacion de anticipo.

o Evidencias y registros del servicio.

o Formato de registro de servicios adicionales.

Precondiciones

e La carpeta del servicio debe contener el informe final y evidencias cargadas.
e Debe existir trazabilidad de aceptacion del cliente.

Acciones del robot

1. Accede a la carpeta del servicio.

2. Verifica existencia de documentos minimos.
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3. Crea subcarpeta de facturacion dentro del expediente del servicio.
4. Copia o mueve a facturacion los documentos habilitantes definidos.
5. Genera un listado de habilitantes indicando qué documentos fueron encontrados y copiados.
6. Actualiza el estado a expediente consolidado para facturacion.
Salidas
o Subcarpeta de facturacion con documentos consolidados.
o Registro interno de verificacion documental.
e Logde ejecucion.
Excepciones

Si falta el informe final o evidencia clave se etiqueta el expediente incompleto y no se
consolida.

Si detecta variacion de alcance sin registro se realiza una alerta como servicio adicional no
formalizado.

15.8.4 Seguimiento automatico de cobranzas y recordatorios

Documentos base

Factura.
Cronograma de facturacion del servicio.

Comprobante de pago del cliente.

Documento/plantilla de salida

Notificacion de atraso y solicitud de pago.

Precondiciones

Factura registrada con fecha de emisioén y vencimiento.

Canal de comunicacion definido para notificaciones.

Acciones del robot

1.

bl

Lee el registro de facturas.
Valida fecha actual vs fecha de vencimiento seglin cronograma.
Clasifica la factura segun vigencia, préxima a vencer o vencida.

Si corresponde recordatorio: genera notificacion a partir de la plantilla notificacion de atraso
y solicitud de pago y la envia al contacto.

Registra en el historial: fecha y tipo de recordatorio enviado.
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6. Si se adjunta comprobante de pago del cliente, se marca como pago recibido y deja pendiente
verificacion humana.

Salidas

o Notificaciones enviadas.

e Historial actualizado de gestion de cobro.

e Log de ejecucion.

Excepciones

e Sino existe contacto valido se registra como incidencia sin destinatario.

e Si el cliente confirma pago pero no hay comprobante su estado pasa a pago por validar.
15.9 Controles y evidencias

El funcionamiento del robot genera las siguientes evidencias:

e Registros automaticos de ejecucion

e Actualizacion de archivos maestros

e (Carpetas documentales estandarizadas

o Historial de recordatorios enviados

Estas evidencias fortalecen el sistema de control interno y facilitan auditorias posteriores.
15.10 Ruta de contingencia

En caso de indisponibilidad del robot, errores técnicos o informacioén inconsistente:

1. Se suspende la ejecucion automatizada

2. El asistente comercial ejecuta el procedimiento manual definido en el manual

3. Seregistra la incidencia para analisis y mejora futura

Esta ruta garantiza la continuidad del proceso comercial, de modo que la automatizacion puede
incorporarse de forma gradual, controlada y alineada con la normativa, sin comprometer la
gobernanza ni el juicio profesional.
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