Quito D.M., 07 de Mayo de 2020

Sefior Mgs.

Jaime Bucheli

Gerente General

Empresa Eléctrica Quito S.A.
Presente. -

De mi consideracion:

La Auditoria Interna de I Empresa Eléctrica Quito S.A., en uso de sus atribuciones
legales, efectué el Examen Especial al cumplimiento de la Ley Organica de
Discapacidades y su Reglamento, Disposiciones Legales y Normativa relacionada,
aplicadas al servicio de energia eléctrica, por el periodo comprendido entre ef 01 de
enero de 2018 y el 30 de junio de 2019

La accién de controt se efectus de acuerdo con las Normas Ecuatorianas de Auditoria
Gubernamental emitidas por la Contraloria General del Estado. Estas normas requieren

Debido a la naturaleza de Ia accion de control efectuada, los resultados Se encuentran
expresados en los comentarios, conclusiones y recomendaciones que constan en el
presente informe.

Las recomendaciones deben ser aplicadas de manera inmediata ¥ con ef caracter de
obligatorio.

Atentamente.

PR 4{:;;‘1945‘:‘/‘ -rif,)

Eco. Maria Cristina Orbe
Auditora General
Empresa Eléctrica Quito S.A.
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CAPITULO |

INFORMACION INTRODUCTORIA

Motivo del examen

El Examen Especial en la Gerencia de Comercializacién de la Empresa Eléctrica Quito
S.A., se realizé con cargo con cargo al Plan de Auditoria Interna para el afio 2019; vy,
de conformidad a la Orden Trabajo OT 006 2019 constante en memorando EEQ-AI-
2019-0145-ME de 12 de julio de 2019, suscrito por el Auditor General de la Empresa
Eiéctrica Quito S.A.

Objetivos del examen

- Evaluar el cumplimiento de la Ley Organica de Discapacidades y su Reglamento,
disposiciones legales y normativa relacionada, aplicadas al servicio de energia
eléctrica.

- Evaluar el sistema de control interno de los procesos relacionados con los servicios
y beneficios que se deben entregar a las personas con discapacidad, de acuerdo
con las disposiciones legales vigentes.

Alcance del examen

El examen especial se realizd al cumplimiento de la Ley Organica de Discapacidades y
su Reglamento, Disposiciones Legales y Normativa relacionada, aplicadas al servicio
de energia eléctrica, en la Empresa Eléctrica Quito S.A., por el periodo comprendido
entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de 2019.

Ei analisis comprendié la evaluacién del control interno, cumplimiento de la Ley Organica
de discapacidades, su Reglamento, disposiciones legales y normativa relacionada con
los servicios y beneficios que se deben entregar a las personas con discapacidad,
aplicadas al servicio de energia eléctrica.

Base legal

Con escritura pablica suscrita el 29 de septiembre de 1955, los accionistas llustre
Municipio de Quito, Caja del Seguro y Caja de Pensiones, estas dos Ultimas fusionadas



como Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social — IESS, constituyeron la Empresa
Eléctrica Quito S.A., compaiiia autbnoma civil y mercantil con finalidad social y comercial
para la produccién y suministro de electricidad en la ciudad u otra circunscripcion
territorial del pais, cuyo capital inicial fue incrementado y sus estatutos modificados
conforme escrituras de protocolizacion otorgadas el 14 de diciembre de 2010, 26 de abril
de 2011 y 3 de junio de 2014. La direccién, administracion y control la realizan la Junta
de Accionistas como 6rgano Supremo y Maxima Autoridad, el Directorio, su Presidente
nombrado por la Junta General de Accionistas y el Gerente General representante legal
de la Empresa.

Base legal especifica

- Constitucion de la Republica, publicada en Registro Oficial 449 de 20 de octubre de
2008

- Pian Nacional de Desarrollo 2017-2021, Toda una Vida

- Ley Organica de Discapacidades, publicada en Registro Oficial Suplemento 796 de
25 de septiembre de 2012

- Reglamento a la Ley Organica de Discapacidades, Decreto Ejecutivo 194, publicado
en Registro Oficial Suplemento 109 de 27 de octubre 2017

- Agenda Nacional para la lgualdad de Discapacidades 2017 — 2021

- Resolucién ARCONEL - 019/18; Regulacion ARCONEL 002/18 Modelo de contrato
de suministro de energia eléctrica

- Regulacién CONELEC — 007/12 Aplicacion de las exoneraciones consideradas en
la Ley del Anciano, Ley Organica de Discapacidades, y la Ley que favorece a la
poblacién y sectores turisticos, artesanal, comercial, agricola, avicola, pecuario y
ganadero de las Zonas de Influencia del volcan Tungurahua

- Instructivo para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito S.A,, Sistema de
Gestion de la Calidad Cédigo GSC-P001-1002, Revision 01, aprobado por el Gerente
de Comercializacion el 4 de septiembre de 2013.

Estructura organica

El Directorio de la Empresa Eléctrica Quito S.A., con Resolucién 2011-004-D de 14 de
abril de 2011, aprobé su estructura organica con los siguientes niveles de organizacion:
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Objetivos de la entidad

- Incrementar la eficiencia energética en la produccién, distribucién y consumo de
electricidad.

- Incrementar la cobertura en el area de servicio de la EEQ.

- Incrementar la calidad del servicio pubiico de electricidad a la ciudadania, en el
area de servicio de la EEQ.

- Reducir los impactos socios ambientales de la EEQ.

- Incrementar la eficiencia operacional de la EEQ.

- Incrementar la innovacion tecnolégica de la EEQ.

~ Incrementar el desarrollo del talento humano de la EEQ.

- Incrementar el uso eficiente del presupuesto de la EEQ.

Fuente: htips://www.eeq.com.ec Plan Estratégico 2014-2023

Monto de recursos examinados

Por la naturaleza del examen especial, la cuantia de recursos examinados es
indeterminada.

Servidores relacionados

Anexo 1.



CAPITULO Il

RESULTADOS DEL EXAMEN

Solicitud y requisitos para el beneficio del subsidio por discapacidad con

informalidades y documentacion incompleta

La Empresa Eléctrica Quito S.A., conforme Regulacion CONELEC - 007/12 de 27 de
diciembre de 2012, Resolucion ARCONEL 019/18 de 13 abril de 2018 vy, el apartado
Aplicacién beneficio Ley de Discapacidad constante en el Instructivo para realizar
solicitudes de la EEQ S.A. del Sistema de Gestion de Calidad, cédigo GSC-P001-1002,
aprobado el 4 de septiembre de 2013; entregd subsidios de discapacidad cumplidos

siguientes requisitos:

Personas Naturales:

Institucionales:

Copia de cédula de ciudadania, identidad y/c
pasaporte en caso de ser extranjero, del solicitante.

Documentacion emitida por {a autoridad nacional
encargada de la inclusion econdémica y social que
demuestre que la institucién, se dedica a
actividades sin fines de lucro y de atencién a
personas con discapacidad

Carnet del CONADIS {copia a color).

Formulario para la aplicacion de la Eey Organica de
Discapacidades y control del beneficio
{instituciones), Codigo - GSC.P001.1002.FO06

Formulario para la aplicacién de la Ley Organica de
Discapacidades - cédige GSC.P001.1002.F005.

Copia det RUC

Requisitos Adicionales:

Copia del Nombramiento de representante Iegai

Documento que certifique la representatividad
sobre el beneficiario realizado y firmado por ia
autoridad competente o el CONADIS.

Copia de cédula de ciudadania, identidad yfo
pasaporte en caso de ser extranjero, del tutor ¢
representante legal.

Copia de cédula de ciudadania, identidad yio
pasaporte en c¢aso de ser extranjero, del
representante legal

Copia del certificade de votacién actualizado, del
representante legal {en los casos que aplica)

Contrato de arrendamientc vigente registrado en
Jurgados de Inquilinato (Art. 17. RSRSSE) o
autorizacion del duefio det inmueble, en el
formulario Autorizacion para realizar tramites en la
EEQ - cédigo GSC-P0O01-1002-FOO01

Contrato de suministro con la Empresa

Copia del pago actualizado del impuesto predial,
escrituras o documento que acredite el dominio del
inmueble

Utilizar la energia s6lo en instalaciones y servicios
destinados a la atencidn de personas con
discapacidad

Copia de cédula de ciudadania y/o pasaporte en
caso de ser extraniero, del dueno del predio

Realizar una visita de inspeccién de verificacion, al
domicilio del discapacitado

Copia de certificado de votacidon actualizada del
dueio del predio {en los casos que aplica)

Anexc 6 de Aplicacion del subsidio de la Ley de
Discapacidades a instituciones sin fines de lucro

Ademas, se debera tener suscrito el contrato de
surinistro con consumo residencial, con la
Empresa; y, realizar una visita de inspeccién de
verificacion, al domicilio del discapacitado

Anexo 5 de Aplicacion de! subsidio de la Ley de
Discapacidades de Consumidores Residenciales

De las solicitudes con requisitos para el beneficio del subsidic de discapacidad
proporcionados por la Digitador 1, encargada del archivo, se establecié que del 1 de



enero de 2018 al 30 de junio de 2019, la Empresa Eléctrica Quito S.A. recibié y tramité
4.047 solicitudes, de las cuales en 147 analizadas se determiné lo siguiente:

* En 24 casos no se encontro copia de la cédula de ciudania de la persona con
discapacidad y/o su representante/tutor.

* En 11 casos no se encontré el “Anexo 5” de “Aplicacion del subsidio de Ia Ley de
Discapacidades de Consumidores Residenciales”.

* En 16 casos no se encontré las firmas de la persona discapacitada o de su
representante en el “Anexo 5" de “Aplicacién del subsidio de la Ley de
Discapacidades de Consumidores Residenciales”.

* En 4 casos el suministro no se encontré a nombre del representante de la persona
discapacitada menor de edad.

e En 12 casos el suministro de energia no se encontré a nombre de la persona
discapacitada mayor de edad o de su representante, dependiendo del grado de
discapacidad.

* En 2 casos se constaté que la firma en el “Anexo 5" de “Aplicacion del subsidio de
la Ley de Discapacidades de Consumidores Residenciales”, no pertenece al
representante de la persona discapacitada menor de edad.

* En 16 casos la firma en el “Anexo 5" de “Aplicacién del subsidio de la Ley de
Discapacidades de Consumidores Residenciales”, no correspondié a {a persona
discapacitadaftitular de la cuenta.

* En 1 caso no se encontré la copia del carnet que evidencie la condicién de
discapacidad, otorgado por las instituciones autorizadas.

Solicitud con requisitos incompletos e informalidades para el beneficio del subsidio por
discapacidad, que no fue verificado por los Oficinistas de Atencién al Cliente al receptar
la documentacién, ni controlado por los Supervisores Administrativos y de Atencion al
Cliente, lo que no permitio respaldar el derecho al beneficio, beneficiario y contraio a
nombre del mismo.

Los Oficinistas de Atencion al Cliente y Recaudacién de la Gerencia de
Comercializacién, que actuaron en los periodos comprendidos entre el 1 de enero de
2018 y el 30 de junio de 2019, 1 de enero de 2018 y el 31 de diciembre de 2018, 8 de
enero de 2018 y el 30 de junio de 2019, 26 de enero de 2018 y el 30 de junio de 2019,
3 de abril de 2018 y el 30 de junio de 2018, 10 de diciembre de 2018 y €l 30 de junio de
2019, 2 de enero de 2019 y el 30 de junio de 2019, no verificaron que las solicitudes con



los requisitos adjuntos presentados por los solicitantes del beneficio de subsidio de
discapacidad, retinan todos los requerimientos y formalidades del caso, por lo que faltan
documentos, datos de los beneficiarios y firmas; actividad no controlada por los
Supervisores Administrativos y de Atencion al Cliente, que actuaron en los periodos
comprendidos entre el 1 de enero de 2018 al 30 de junio de 2019, ni por la Supervisora
de Atencion al Cliente, que actué en el periodos comprendido entre el 7 de enero de
2019 y el 25 de febrero de 2019; lo que no permitié respaldar el derecho al beneficio,
beneficiario y contrato a nombre del mismo; inobservaron el numeral 3.1.2.2.3 Aplicacion
Beneficio Ley de Discapacidades, del Instructivo para Realizar Solicitudes en la
Empresa Eléctrica Quito, Cédigo GSC-P001-1002 aprobado por el Gerente de
Comercializacion el 4 de septiembre de 2013; los numerales 2.1.1 Personas Naturales
y 2.2.2 Personas Juridicas, de la Regulacion CONELEC-007/12 de 27 de diciembre de
2012; numeral 5.2.2 Consumidores que acceden a la exoneracion por la Ley Organica
de Discapacidades, de la Resolucion ARCONEL-019-18 de 13 de abril de 2018; y las
Actividades esenciales, del nimero 3. Matriz de competencias, del puesto de Oficinista
de Atencion al Cliente de la Gerencia de Comercializacion, del Manual para el disefio
de perfiles y normas de competencia laboral de los puestos, del Sistema de Gestion de
la Calidad codigo DA-RH-62.0DI.14.

El Instructivo para Realizar Solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito, Cédigo GSC-

P001-1002 aprobado por el Gerente de Comercializacion el 4 de septiembre de 2013,
sefnala:

“.. 3.1.2.2.3 Aplicaciébn Beneficio Ley de Discapacidades.- Es la solicitud
presentada por el usuario del servicio eléctrico, mediante la cual requiere se
aplique el beneficio de la tarifa de discapacidad....- La Ley Orgénica de
Discapacidades y la Regufacion 07/12 emitida por el CONELEC, establecen que
la persona natural o jurfdica sin fines de lucro, que representen legalmente a la
persona con discapacidad, tendré derecho a las rebajas establecidas. Se
encuentran amparadas en esta Ley las personas con discapacidad ecuatorianas
o extranjeras que se encuentren en el territorio ecuatoriano. El personal de
atencion al cliente verifica los datos que presenten los beneficiarios (.. )"

La Regulacion CONELEC-007/12 de 27 de diciembre de 2012, establece:

“... 2.1.1 Personas Naturales.. .- a) En Caso de que el solicitante discapacitado
sea consumidor de energia....- 2.2.2 Personas Juridicas....- a) Documentacion
emitido por la autoridad nacional encargada de la inclusién economica y social

()"

La Resolucion ARCONEL-018-18 de 13 de abril de 2018, sefiala:



“... 5.2.2 Consumidores que acceden a la exoneracion por la Ley Orgéanica de
Discapacidades.- Para la exoneracién al consumo de energia elféctrica,
establecida en el articulo 79 de la Ley Organica de Discapacidades, se proceders
conforme lo siguiente....- I} Para los consumidores con discapacidad o los
representantes legales de personas con discapacidad, debidamente verificado
por fa Distribuidora, como parte del contrato de suministro se adicionard un
anexc especial, en el que se detallaran los derechos que le confieren Ia Ley
Organica de Discapacidades y los requisitos que Ia distribuidora debe exigir a
dicha persona para que pueda acceder al referido beneficio; Y- m) Para
instituciones sin fines de lucro que tengan a su cargo centros de cuidado diario
y/0 permanente para las personas con discapacidad, como parte del contrafo de
suministro se adicionaré un anexo especial, en el que se describan los derechos
que le confiere la referida Ley (.. )"

El Sistema de Gestion de la Calidad, cédigo DA-RH-62.0D1.14, en el Manual para el
disefio de perfiles y normas de competencia laboral de los puestos, establece:
“... 3. Matriz de competencias, de las Actividades esenciales del puesto de
Oficinista de Atencion al Ciiente de la Gerencia de Comercializacién.-... Atender
de manera integral los requerimientos de clientes de la Empresa, en forma
personalizada y otros canales de comunicacién, cumpliendo la normativa vigente

relacionada a los procedimientos de calidad.-... Controlar ia ejecucién de
aclividades mediante supervision directa y reportes diarios (.~

Se comunicaron los resultados provisionales a los Oficinistas de Atencion al Cliente -
Recaudacion de la Gerencia de Comercializacion y a los Supervisores Administrativos
y de Atencién al Cliente con oficios desde 2020.03.169.A. al 2020.03.190.A.;
2020.03.192.A1 al  2020.03.196.A.I; 2020.03.198.A1 al 2020.03.202.A.1;
2020.03.205.A.1 at 2020.03.211.A.l. de 4 y 5 de marzo de 2020.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 2 de enero de 2019 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacién del 10 de marzo de 2020, manifesté:
“... EI 27 de marzo de 2019, ef Sr..., con cédula No. 17191 56760, presenta los
documentos con la finalidad de que se aplique el subsidio de la Ley de
Discapacidades, la Srta..., con cédula No. 1720939253 con discapacidad visual
del 35%, en calidad de hermana, para lo cual con formulario de autorizacion, def
cual adjunto copia (...)"
Lo manifestado por la Oficinista de Atencion al Cliente, no modifica lo comentado, pues
no justificd documentadamente las razones de recepcion incompleta de requisitos y sin

las formalidades correspondientes.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2018, con comunicacion del 11 de marzo de 2020, manifesto:



“... me permito enviar la documentacion con la que se procedic con ef Beneficio
de Discapacidad, documentos que se encuentran en el archivo de la Agencia
Mariana de Jests (...)".

Lo manifestado por la Oficinista de Atencion al Cliente, no modifica lo comentado, pues

los documentos de requisitos completos y legalizados presentados, no estuvieron con

las formalidades correspondientes a la ejecucion de la accién de control.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de

junio de 2019, con comunicacién del 11 de marzo de 2020, manifesté:

“ .. En el momento que realizamos el trémite para aplicar tarifa de discapacidad
se verifico toda la informacion de la persona beneficiaria a la tarifa, el supervisor
del 4rea, nos indicd que podia firmar el cényuge el anexo del conirato que se
imprime luego que entregan la documentacion requerida por la Empresa,
siempre y cuando la informacién y documentacién este en regla (...)".

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion del 11 de marzo de 2020, manifesto:

“ . En el momento gue realizamos el frémite para aplicar tarifa de discapacidad
se verifica toda la informacion de la persona beneficiaria, en ese momento el
Back Oficce (sic) encargado de la agencia el Inca nos indicé que para agilitar el
trémite para aplicar el beneficio se recepte de esa manera ya que las agencias
se encontraba con muchos clientes, por esa temporada....- Segtin se observa fa
tutora es la madre. ..., y representante legal, pero se acercé en ese momento el
padre, esposo.... de la tutora o representante del menor de edad como costa en
las copias de fas cédulas (.. )"

Lo manifestado por las Oficinista de Atencion al Cliente, no modifica lo comentado por

cuanto no adjuntaron evidencia documental de las disposiciones contrarias a la

normativa, impartidas por el Supervisor y el Back Office, respectivamente.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion del 11 de marzo de 2020, indicd:

“.. Del AC 201002187601, en este caso el portador del carne y beneficiario es
menor de edad, el acuerdo comercial fue actualizado con los datos del padre,
que a su vez es el representante o tutor, el mismo que firma el formulario y la
falta de documentacién de identificacion (cedula) (sic) se debe a que la consulta
se fa realizo a fravés de la ficha simplificada....- Del AC 201002380172, en este
caso se firmo el contrato de suministro (...)".

Lo indicado por la Oficinista de Atencién ai Cliente, no modifica lo comentado, por cuanto
actualizé la informacion del beneficiario, sin reunir todos los requisitos.



La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indico:

... CUENTA CONTRATO 201000788293.., La documentacicn completa
reposa en el Archivo General de la EEQ (adjunto copias de documentos de
respaldo)....- CUENTA CONTRATO 201002271322... al cumplir este
procedimiento no es obligatorio pedir copia de este documento, sin embargo, la
cliente facilita la copia de los mismos que reposan en el Archivo General de Ia
EEQ, ( adjunto copias de documentos de respaldoj {...)".

Lo indicado por la Oficinista de Atencién al Cliente, no modifica lo comentado, pues a la
verificacion de los documentos, estos no estuvieron completos

Las Supervisoras de Atencion al Cliente y los Supervisores Administrativos, que
actuaron entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de 2019, 7 de enero de 2019 y el
25 de febrero de 2019, con comunicaciones de 12 y 13 de marzo de 2020, en t&rminos
similares, indicaron:

“... esta actividad esencial es la que desde la Supervision Administrativa de
atencién al cliente se la realiza de forma diaria y constante, sin embargo para el
caso de las solicitudes y requisitos establecidos en el apartado aplicacién
beneficio Ley de Discapacidades... es responsabilidad de los Oficinistas de
Atencion al Cliente quienes receptan las solicitud, recibir y revisar que dichos
requisitos cumplan con la normativa vigente y remitir la documentacion completa
al Archive (...)"

Lo indicado por los Supervisores, no modifica lo comentado, pues pese a la supervisioén
que expresan haberla realizado, los oficinistas de atencién al cliente aplicaron ei
beneficio de subsidio de discapacidad a solicitantes que presentaron documentacion
incompleta y sin formalidades.

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indico:

“... Contrato 200009582715..., Informo que en la fecha 09/02/201 De acuerdo al
porcentaje de discapacidad de la Sra... 50% DISCAPACIDAD PSICOSOCIAL se
le hizo firmar a la... madre de la persona con discapacidad motivo por el cual ef
anexo 5 esla firmado también por la madre....- Contrato 200013570433, "
Informo que no existe Anexo 5 con fecha 10/03/2019 en el momento de transicion
del sisterna es posible que se haya atendido con plan de contingencia....-
Contrato 200010731467 ..., Informo que con fecha 28/03/2020 no se realizé ef
alta y baja para la aplicacion de la ley de discapacidades por el porcentaje de
discapacidad de 98% tipo intelectual quedando a nombre del padre de la persona
de discapacidad como titular del servicio y por error involuntario no se firmé el
anexo 5{(...)"
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Lo indicado por la Oficinista de Atencién al Cliente, ratifica lo comentado, pues se aplico
el beneficio de subsidio de discapacidad en favor de los solicitantes, sin reunir la
documentacion y formalidades establecidas en la normativa.

El Oficinista — Recaudador, que actu6 entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, manifestd:

“ .. En la Regulacién 007/12 emitido por el ARCONEL establecen que la persona
natural o juridica sin fines de lucro, que represente legalmente a la persona con
discapacidad, tendré derecho a fas rebajas establecidas....- Se sofcito (sic) al
departamento de Archivos Generales los documentos del caso, en la cual se
encuentra el formulario entregado por la representante legal de la beneficiada
con su respectiva copia de cedula de identidad, formulario firmado por la
representante y el “Anexo 5" de la misma manera, ademas se verifica en el
sistema CRM que el servicio se encuentra a nombre de la Sra..., que es la
representante legal que constan en los documentos ya mencionados
anteriormente (...)"

Lo manifestado por el Oficinista — Recaudador, no modifica lo comentado, pues no
presento evidencia del suministro a nombre de la persona con discapacidad.

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actud entre el 10 de diciembre de 2018 y el 30
de junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, expreso:

“... El dia 17 de junio de 2019 el sefior. .., se acercé a la Agencia de (sic) ubicada
la Mariana de Jesus para solicitar el beneficio por discapacidad el sefior..., no
tiene representante ni tutor, por lo que una vez verificada la documentacion
proporcionada por el archivo, se constataron los siguiente documentos:....- (Se
Adjunta copia de los documentos)....- Motivo por el cual no me corresponde la
observacién No. 1....- De todas maneras, anfe la observaciéon planteada se
procedid a realizar el cambio de nombre al servicio, de..., (conyuge) a...,
guedando la titularidad del servicio, a nombre del beneficiario de discapacidad

(.)
Lo expresado por la Oficinista de Atencion al Cliente, ratifica lo comentado, pues cambio

la titularidad del servicio a nombre del beneficiario después de haber aplicado el subsidio
por discapacidad.

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indicé:

“... Una vez verificados los documentos se procede aplicar el subsidio en el
sistema comercial y se imprime el Anexo al contrato de suministro de energia, y
se entrega una copia al usuario y la otra se adjunta a los documentos iniciales
para enviar al archivo, de acuerdo a lo establecido en el instructivo para realizar
solicitudes no establece que se debe hacer firmar el anexo 5 al usuario (..)".
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La Oficinista de Atencién al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, en comunicacién de 12 de marzo de 2020, indicé:

“... cuenta conlrato 200006798384....- Cuenta contrato 200012339707..., se
realizo el ingreso con los documentos habilitantes, no se encuentra firmado el
anexo 5 ya que en el instructivo ingreso de solicitudes el formulario suple al
anexo (...)".

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y e 30 de
junio de 2019, en comunicacion de 12 de marzo de 2020, indicé:

"... No se realiz6 la impresién del formulario ya que en ese momento el formulario
llenado y firmado por el cliente era el respaldo para Ia aplicacion def beneficio ya
que contiene mas informacién (.. )"

Lo indicado en forma similar por las Oficinistas de Atencion ai Cliente, ratifica lo
comentado de no contar con la firma del usuario en el Anexo 5 y en otro caso no se
imprimio el mismo.

La Oficinista de Atencion al Cliente, gque actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indico:

‘... contrato 200008103620...- contrato 201000804942...- contrato
201002164220....- En la documentacién que reposa en ef archivo se evidencia
que consta el “Formulario para la aplicacién de la Ley Organica de
Discapacidades y control del beneficio” cédigo GSC-P001-1002-F005,... ef
mismo que contiene la misma informacién del “Anexo al contrato de suministro
de energia elécirica para la aplicacion del subsidio de la ley de Discapacidades
a consumidores residenciales”, por lo que cualquiera de los dos documentos,
para el efecto del cumplimento de la normativa, puede ser vélido....- contrato
201002042806....- Que se verifica que el contrato de suministro Yy no esta
firmado por el beneficiario, por esta razén se corrige Y se firma el contrato de
suministro....- contrato 201002126419...- Que si se encuentra la copia de
cedula del beneficiario, el camet del Ministerio de Salud Publica de Ecuador,
copia de cedula de la representante o tutor y el “Formulario para la aplicacién de
fa Ley Orgénica de Discapacidades y controf del beneficio” cédigo GSC-P0O01-
1002-F005 {.. )"

Lo indicado por la Oficinista de Atencién al Cliente, ratifica el comentario de auditoria
por cuanto no se contd con el anexo 5 y el contrato de suministro se hizo sucribir con
posterioridad a la aplicacion del beneficio de discapacidad.

El Oficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 3 de abril de 2018 y el 30 de junic
de 2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, sefialo:

“... se evidencia en la documentacion existe la copia de la cédula ¥y camet de
discapacidad de la menor de edad:..., con una discapacidad intelectual
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del 38%. También se encuentra el Formulario para la Aplicacion de la Ley
Orgénica de Discapacidades y Control del Beneficio cédigo: GSC-P001-1002-
FO05, el cual contiene la informacién necesaria para la aplicacién del beneficio
de discapacidad..., la utilizacién de la herramienta informatica Ficha
Simplificada para evitar que se solicite a los ciudadanos copia de la cédula de
identidad y papeleta de votacién para realizar trémites {...)".

Lo sefialado por el Oficinista de Atencion al Cliente, no modifica lo comentado por cuanto

no se suscribid el anexo 5.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, menciono:

200005129305..., el cliente presenta debidamente llenado el formulario,
cémo es una persona con discapacidad su familiar me supo informar qué es
imposible que ella pueda presentarse aqui ya que no puede comunicarse y es
por eso que firmé en el Anexo 5 su familiar...- 201001700685..., el cliente
presenta debidamente llenado el formulario, y procedemos a realizar el alta y
baja de esta cuenta, ya que no se encontraba a nombre de la persona
beneficiaria del caret del CONADIS, es por eflo que se procedio a imprimir el
contrato de suministro de Energia Eléctrica de cambio de nombre y el formulario
GSPC-P001-1002- F0O5 lleno que reemplaza al anexo 5(...)".

Lo mencionado por la Oficinista de Atencion al Cliente, ratifica lo comentado pues no se
llené el anexo 5 que fue suscrito por un familiar de la persona con discapacidad.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de

junio de 2019, con comunicacion recibida por Auditoria Interna el 11 de marzo de 2020,
indicé:

“... Contrato 20100761266....- Contrato 201002877524, por temas fortuitos del
sistema, se procede activar dicho plan de contingencia, En cual se constata el
formulario Esta correcto con la firma de la beneficiaria, pero en el anexo 5, no se
le hizo firmar, el que prima (sic) la firma en formulario....- Conlrato
2010019930900, se procedib, a revisar la documentacion respectiva, y para
validar se verifica que la firma del beneficiario es correcta al carnet y se encuenira
tleno el formulario de la ley de discapacidad, pero por tema ajeno no se firmo el
anexo 5....- Contrato 201002165656..., entrega del formulario con firma def
beneficiario, el anexo 5 no se firmé ya que el cédigo GSC-P001-I00 2-
FO05,reemplaza al anexo 5(...)"

Lo indicado por la Oficinista de Atencion al Cliente, ratifica lo comentado, pues por temas
fortuitos del sistema, no imprimioé el anexo 5 o no los hizo firmar al beneficiario del
subsidio.

El Oficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
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junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, manifesto:

"... cuenta contrato 201000857015, se aplicé el atributo de discapacidad y cémo
se trato de ofro usuario del servicio se realizé el cambio de nombre, para aplicar
el beneficio con fecha 19 de febrero del 2018, el usuario adjunta “FORMULARIO
PARA APLICACION DE LA LEY ORGANICA DE LA DISCAPACIDAD Y
CONTROL DEL BENEFICIO” cédigo GSC-P001-1002-F00S, firmado, copia de
cedula y copia del carnet de la persona con discapacidad, con respecto a la
observacién, que no se encuenira Ia firma del formulario y revisando el mismo
contiene la misma informacion complementaria de lo establecido en Ia regulacion
CONELEC 007/12, por tanto con cualquiera de los dos documentos se ests
aplicando el beneficio, de acuerdo a la normativa vigente....- cuenta contrato
201001735889..., procedi a realizar Ia aplicacion del beneficio de Ia
discapacidad desde la fecha indicada, y con este antecedente no se vueive a
solicitar los documentos al cliente, ya que los mismos reposaban en el archivo
general de la EEQY...)".

Lo manifestado por el Oficinista de Atencién al Cliente, ratifica lo comentado, pues

califico el subsidio de discapacidad sin la firma en el formulario regulacidén CONELEC
007/12 y aplico el beneficio sin actualizar la documentacion.

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y et 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indicé:
"... cuenta contrato 200009216082, se pudo constatar que Ia falta de la copia

de cédula de ciudadania de ia persona con discapacidad y de su representante
o tutor se debe a que fueron validadas a través de la herramienta DINARDAP

(.. "
Lo indicado por la Oficinista de Atencion al Cliente, ratifica lo comentado, pues aplicé el
beneficio sin copias de las cédulas de la persona con discapacidad y de su
representante o tutor.

Et Oficinista — Recaudador, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indicé:
"... cuenta contrato 201000695043. .., con respecto a la aplicacion del atributo
de discapacidad, se aplicé el beneficio al tutor o representante legal def
discapacitado, es decir al padre de la sefiorita. ., por lo que la discapacifada, Si
fue beneficiaria de subsidio de discapacidad; adicionalmente se realizé el cambio
de nombre considerando que la discapacitada era menor de edad {...)"
Lo indicado por el Oficinista — Recaudador, ratifica lo comentado, pues aplico el
beneficio de discapacidad al tutor, sin adjuntar evidencia de que el beneficiario directo
del subsidio sea la persona con discapacidad.
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La Oficinista — Recaudador, que actué entre el 8 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, sefiald:

.. cuenta contrato 201002483570...- Me permito informar que en la
documentacion, consta el "Formulario Para la aplicacién de la Ley Organica de
Discapacidades y control del beneficiario” cédigo: GSC-P001-1002-FO05
registrado en el insiructivo para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica
Quito, el mismo que contiene toda la informacion necesaria para aplicar el
beneficio de discapacidad. ...- Por lo que este formulario reemplazaria al “Anexo
al contrato de suministro de energia eléctrica para la aplicacion de subsidio de la

Ley de Discapacidades a consumidores residenciales” (...)".

Lo sefalado por la Oficinista — Recaudador, ratifica lo comentado, pues adjunto la
solicitud y documentacién con informalidades y sin el Anexo, requisito indispensable
para la entrega del subsidio por discapacidad.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, en comunicacion de 13 de marzo de 2020, manifesto:

“ .. cuenta contrato 200009763901..., se verifica cambio de tarifa de comercial
a Residencial en orden 1184845 ef 04 de abril de 2018 y luego cambi6 de nombre
el 29 de octubre de 2019 a la cuenta contrato 20100 3713 983 con orden
4331344 el que consta al nombre..., que no tiene ninguna discapacidad.. ..-
cuenta contrato 201000854483....- no se encontrd copia de [a cedula de
ciudadania de la persona con discapacidad y/o su representante/ tutor... .- La
regulacion 007/12 emitida por ! ARCONEL establecen que la persona natural o
juridica sin fines de lucro, que represente legalmente a la persona con
discapacidad, tendré derecho a las rebajas de establecidas....- no es necesario
una copia de este documento habilitante (...)".

Lo manifestado por la Oficinista de Atencién al Cliente, ratifica lo comentado, pues no

adjunté copia de la cédula de la persona con discapacidad y/o su representante/tutor, ni
evidencia del cambio del suministro a nombre de la persona con discapacidad.

El Oficinista de Atencidn al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacién de 13 de marzo de 2020, sefiald:

“... siempre apegados a los reglamentos e instructivos correspondientes hemos
procedido a la atencién de los diferentes tipos de requerimientos soficitados por
los clientes, sin embargo, y como es de su conocimiento el cambio de sistema
comercial nos obligé a tomar decisiones responsables y acatar algunas
disposiciones de las jefaturas de furnos las mismas que en algunos casos
tampoco estaban definidas por el mismo proceso de cambio de sistema, algunas
de las disposiciones (...}".

Lo sefialado por el Oficinista de Atencién al Cliente, ratifica lo comentado, pues recibi6
de los solicitantes documentacion incompleta y con informalidades y aplico el beneficio
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acatando 6rdenes y circunstancias no documentadas.

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacién de 13 de marzo de 2020, indicé:

“... Cuenta contrato 200010393888....- se tenia demasiadas inconsistencias por
la implementacién del nuevo sistema ocasionando en los cuentas contacto en e/
momento de generar las fransacciones....- Cuenta contrato 200010811335.. -
se solicité de manera prudente la documentacién necesaria para la justificacion
de la cuenta contrato al 4rea encargada y de esa manera verificar los
documentos fisicos recibidos por mi persona, y proceder adecuadamente con el
comentario....- Cuenta contrato 200013624156 en algunos casos no se solicité
el formulario de autorizacién ya que se asumit que el conyuge del beneficiario
del representante legal como se puede visualizar en el documento de la cédula
de identidad (...)"

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de

junio de 2018, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indico:
“... Se evidencio tiene documentacion consta la copia de cédula de ciudadania
y carnet de persona con discapacidad a color, copia de cédula de ciudadania y
certificado de votacién de la madre, como representante legal a color, como
titular del servicio se encuentra el padre, por lo que como sociedad conyugal
firma la madre. Cabe sefialar que la discapacitada si goza del beneficio de
discapacidad...- Se evidencio que la documenfacién consta las firmas
correspondientes, tanto el “Formulario para la aplicacion de Ia Ley Organica de
Discapacidades y control del beneficiario” como en el *Anexo al contrato de
suministro de energia eléctrica para la aplicacién de subsidio a la Ley de
Discapacidades a consumidores residenciales” (.. )"

Lo indicado en términos similares por las Oficinistas de Atencion al Cliente, ratifica lo

comentado, pues recibieron de solicitantes documentos con informalidades y aplicaron

el beneficio de discapacidad y no demostraron con documentos ias inconsistencias

presentadas en el nuevo sisterna.

El Oficinista — Recaudador, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, expreso:

“... cuenta contrato No. 200004409922..., me permite informar que, se verifica
que la copia def carnet de discapacidad esté adjunto en la documentacion con ef
45% de discapacidad auditiva, y el unico documento que certifica al cliente
obtener el beneficio por discapacidad (...)"
Lo expresado por el Oficinista — Recaudador, no modifica lo comentado, pues no verificé
la recepcion de todos los requisitos y las formalidades para la entrega del beneficio de

discapacidad.
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Conclusion

Los Oficinistas de Atencion al Cliente y Recaudacion de la Gerencia de
Comercializacion, no verificaron que las solicitudes con los requisitos adjuntos
presentados por los solicitantes del beneficio de subsidio de discapacidad, retinan todos
los requerimientos y formalidades del caso, por lo que faltan documentos, datos de los
beneficiarios y firmas; actividades no controladas por los Supervisores Administrativos
y de Atencién al Cliente y la Supervisora de Atencion al Cliente; lo que no permitic

respaldar el derecho al beneficio, beneficiario y contrato a nombre del mismo.

Recomendacion
Al Gerente General

1. Dispondra al Gerente de Comercializacion instruya a los Directores de las Zonas
Urbana y Periférica, requieran a la Supervisora de Atencion al Cliente, vigile que los
Supervisores Administrativos, controlen que Oficinistas de Atencién al cliente
recepten de los solicitantes del beneficio de subsidio por discapacidad la
documentacion completa, con las formalidades del caso y registren en el sistema los
datos del beneficiario yfo representante legal.

Cambio de tarifa en favor de personas con discapacidad, sin orden de revision de
c¢ampo hi informe

Los Oficinistas de Atencién al Cliente y Recaudacion de la Gerencia de
Comercializacién, revisan el Formulario para la aplicacién de la Ley Organica de
Discapacidades y control del beneficio y los requisitos presentados por los usuarios,
actualizan la informacién en el sistema comercial CRM/SAP e imprimen dos ejemplares
del contrato de suministro de energia para la firma de! usuario a quien se le entrega un
ejemplar; finalmente cambian en el sistema la tarifa a beneficio por discapacidad; sin
embargo, de las 4.047 personas con discapacidad que se acogieron a este beneficio en
el periodo del 1 de enero de 2018 al 30 de junio de 2019, en la documentacion verificada
de 147 beneficiarios, no se evidencié la emision de la orden de verificacion de campo,
cuyo informe de las inspecciones in situ permita confirmar si el sitio donde se aplica el
beneficio es el domicilio del discapacitado; lo que no fue verificado ni detectado por los
Supervisores Administrativos ni por los Supervisores de Atencion al Cliente, lo que no
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permitio ratificar la tarifa o indicar al cliente las razones por las cuales no se aplica el
beneficio de discapacidades.

Los Oficinistas de Atencion al Cliente y Oficinistas — Recaudador, de la Gerencia de
Comercializacion, en funciones del 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de 2019, del 1
de enero de 2018 y el 31 de diciembre de 2018, 8 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, 26 de enero de 2018 y el 30 de junic de 2019, 3 de abril de 2018 y el 30 de junic
de 2019, 3 de diciembre de 2018 y el 30 de junio de 2019, 10 de diciembre de 2018 y el
30 de junio de 2019, 2 de enero de 2019 y el 30 de junio de 2019, 7 de enero de 2019 y
el 30 de junio de 2019; cambiaron en el sistema comercial CRM/SAP la tarifa del
suministro de energia a beneficio por discapacidad en base a io solicitado por &l usuario,
no generaron la revision de campo, cuyo informe permita confirmar in situ, si el sitio
donde se aplica el beneficio es el lugar de vivienda del solicitante; los Supervisores
Administrativos y de Atencién al Cliente, en funciones del 1 de enero de 2018 al 30 de
junio de 2019 y la Supervisora de Atencion al Cliente en funciones del 7 de enero de
2019 y el 25 de febrero de 2019, no revisaron, detectaron ni observaron la emisién de
la revision de campo ni la ejecucion de la inspeccion en situ; lo que originé que no se
pueda confirmar la tarifa o indicar al cliente las razones por las cuales no se la aplica;
inobservaron el literal e), sub numerales 2.2.1 Personas Naturales, del 2.2 Ley Organica
de Discapacidades; numeral 2. Verificacién de la informacion de la Regulacion
CONELEC-007/12; las Condiciones y Procedimiento de los sub numerales 3.1.2.2.3
Aplicacion de Beneficio Ley de Discapacidad, del 3.1.2 Tipos de Solicitudes, del nimero
3. Instructivo del Instructivo para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito, del
Sistema de Gestion de la Calidad, cédigo: GSC.P001 1002; las Actividades esenciales,
del nimero 3. Matriz de competencias, del puesto de Supervisor Administrativo de la
Gerencia de Comercializacién, del Manual para el disefic de perfiles y normas de
competencia laboral de los puestos, del Sistema de Gestién de la Calidad, codigo DA-
RH-62.0DL1.14; el literal a) del articulo 12.- Tiempos de Control, de la Ley Organica de
la Contraloria General del Estado; y la Norma de contro! Interno 401-03 Supervision.

La Regulacion CONELEC-007/12, aprobado por el Consejo Nacional de Electricidad el
27 de diciembre de 2012, establece:

g 2. Verificacion de la Informacion.-... 2.2 Ley Organica de
Discapacidades.- 2.2.1 Personas Naturales.-. e) Realizar una visita de

inspeccion de verificacién, al domicilio del discapacitado
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El Sistema de Gestion de la Calidad Cédigo GSC.P001.1002, en su nimero 3. Instructivo
para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito, sefala;
“ .. 31.2 Tipos de Solicitudes.-... 3.1.2.2.3 Aplicacién de Beneficio Ley de
Discapacidad.-... Condiciones...- Realizar una visita de inspeccion de
verificacion, al domicilio del discapacitado.-... Procedimiento.-... El personal de
atencion al cliente, a fin de confirmar la tarifa ingresada, genera una revision de
campo, para constatar que en el sitio donde aplica este beneficio esté viviendo

el solicitante la misma que es direccionada, via sistema, al 4rea de Revisiones
en el 4rea urbana o a la agencia periférica que corresponda en el drea rural (...)

El Sistema de Gestién de la Calidad, c6digo DA-RH-62.0DI1.14, en el Manual para el
disefio de perfiles y normas de competencia laboral de los puestos, del puesto de
Supervisor Administrativo de la Gerencia de Comercializacion, determina:

“.. 3. Matriz de competencias.- Actividades esenciales de este puesto..-

Controlar la ejecucién de actividades mediante supervision directa y reportes
diarios. (...}".

Se comunicaron los resultados provisionales a los Oficinistas de Atencion al Cliente,
Oficinistas - Recaudadores, Supervisores Administrativos y Supervisores de Atencion al
Cliente, con oficios desde 2020.03.169.A.1 al 2020.03.196.A.1; 2020.03.198.A.1 al
2020.03.203.A.1; 2020.03.205.A.1 al 2020.03.211.A.}; de 4 y 5 de marzo de 2020.

La Oficinista — Recaudador, que actud entre el 7 de enero y el 30 de junio de 2019, con
comunicacioén de 11 de marzo de 2019, indicd:

*... desde la implementacion del nuevo sistema en las capacitaciones y de
manera verbal, se indicé por parte de la supervisién inmediata que, no era
necesario ingresar una orden para verificacion y aplicacién del atributo por
discapacidad, ya que en dicha verificacion se realizaria en campo con el personal
técnico respectivo y estarfa a cargo de una compafifa contratista (...)".

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 11 de marzo de 2020, manifesté:

“ .. me permito indicar que no generé orden de revision, ya que se encargaba de
esa gestion una Empresta (sic) Contratista (...)".

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actud entre el 2 de enero de 2019 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacién de 11 de marzo de 2020, indico:

“ .. Me permito informar, por parte de la supervisién no habia una disposicion
que nos indique generar orden de inspeccion de campo {...)".
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El Oficinista — Recaudador, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indicé:
“... Una vez aplicado el beneficio de discapacidades en el sistema comercial, no
se ingresé la orden de trabajo, debido a que conociamos que... para realizar esta

actividad se conlraté un servicio técnico especializado, por lo que esta actividad
se realizaria posterior a la aplicacion del beneficio (...)".

La Oficinista de Atencién al Ciiente, que actué entre el 3 de diciembre de 2018 y el 30
de junio de 2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indico:

“... no se ha recibido ninguna comunicacién por escrito que manifieste que se
deben ingresar en el sistema, las ordenes de verificacion de cada cliente (.)

La Oficinista de Atencitn al Cliente, que actud entre el 1 de enerc de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indico:

“... en aquel tiempo no habia la disposicién verbal o escrita de generar orden de
revision para la aplicacion de este beneficio (...)".

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actu6 entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indico:
“... se indico por parte de la supervision inmediata que, no era necesario ingresar

una orden interna en el sistema para verificacion y aplicacion del atributo por
discapacidad {...)"

El Oficinista — Recaudador, que actuéd entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indicé:
“... en la cuenta contrato 200012297319 y 200015329085, en las cuales no se
encuentra ingresada la orden de trabajo, ya que por el periodo comprendido

entre el 01 de enero de 2018 y 30 de junio de 2019 no teniamos la disposicién
de ingresar una orden de inspeccién por cambio de tarifa por discapacidad (...)"

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actu6 entre el 10 de diciembre de 2018 yel 30
de junio de 2019, con correo electrénico de 12 de marzo de 2020, indico:
“... En lo referente a que no fue generada la orden de revision, me permito

informar que se conocia que la verificacion tarifaria estaba a cargo de la
compafifa contratada para el efecto (...)"

La Oficinista de Atencion, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2018, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indicé:

*... Cabe sefialar que no se realizo las 6rdenes de revisiones, ya que de manerz
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verbal por disposiciones de la jefatura se instruy¢ que no se genere al momento
de la aplicacién del subsidio, ya que las personas que van a realizar ese trabajo
es una empresa contratista, la cual serd encargada de verificar si el usuario es
el beneficiario del subsidio (...)".

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actu6 entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indico:
“... se indicd por parte de la supervision inmediata que, no era necesario ingresar
una orden para verificacion y aplicacion del atributo por discapacidad, ya que

dicha verificacién se realizarfa en campo con el personal técnico respectivo y
estaria a cargo de una compafiia contratista {...)".

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actut entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2018, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indico:

“ .. Al momento los supervisores no tenian la disposicién de ingresar orden (...)".

El Oficinista de Atencién al Cliente, que actud entre el 3 de abril de 2018 y el 30 de junio
de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indicd:
“... Una vez aplicado el beneficio de discapacidad, no se ingreso orden de
revision debido a que conociamos esta actividad se lo realizara posteriormente

mediante la contratacion de un servicio técnico especializado para verificacion y
control de beneficio tarifario (...)"

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indicé:

“... No se generaron érdenes de trabajo debido a que se nos informé6 que las
mismas estarfan a cargo de un Servicio Técnico Especializado para la
verificacion tarifaria (.. .}".

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion recibida por Auditoria Interna el 11 de marzo de 2020,
Indico;

. Se procedid a acatar la disposicién, y ese no sociabilizé, ya que se iba a
hacer cargo una compafiia especializada para la verificacion tarifaria por tanto
no se emitié una orden de trabajo {...)".

El Oficinista - Recaudador, que actud entre el 26 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indicd:

"... cuenta conirato No. 200010823843 y 201001752694..., no se registro la
orden de trabajo, debido a que sabiamos que posteriormente la iban a realizar
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a través de la contratacion para verificacion tarifaria (...)".

La Oficinista ~ Recaudador, que actué entre el 26 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacién de 12 de marzo de 2020, indico:
“... cuenta contrato No. 201002063828..., evidencia que no se generé la orden
de trabajo inicial, debido a que tenfamos conocimiento que esta accion se

efecutaria mediante el grupo de servicio técnico especializado para verificacion
¥ control el beneficio tarifario (...)".

El Oficinista de Atencién al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 12 de marzo de 2020, indicé:
"... cuentas contratos 20000693496, 200008123156 Y 200013257452.. ., no se
ingres¢ la orden de trabajo, debido a que sabiamos que esla actividad se

realizaria posteriormente, con la contratacion el servicio para verificar el beneficio
tarifario (.. )"

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indico:

'3

. tuenta contrato 200015444181..., no registré la orden de trabajo, debido a
que sabiamos que posteriormente iban a realizar a través de la contratacién para
verificacion tarifaria (...)".

El Oficinista ~ Recaudador, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indicé:
“... cuentas contratos 200004095499, 200015476860, 201000754840, 201000
807820, 201001007610, 201001979941, 201002030488, 201002693152,
201003058553....- no se registro la orden de trabajo, debido a que sabiamos y

posteriormente iban a realizar a través de la contratacion para verificacion
tarifaria (...)".

La Oficinista — Recaudador, que actué entre el 8 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indicod:
“... cuentas contrato 200009873585 y 200011921471, no se ingresé la orden de
trabajo, debido a que conociamos esta actividad se realizaria paosteriormente, a

través de la contratacion del servicio técnico especializado para verificacién y
control def beneficio tarifario (...)"

El Oficinista — Recaudador, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indico:

“... cuentas contrato 201000687933 y 201001167802....- no se procedié a
generar {a orden de trabajo, debido a que se nos informé esta actividad se
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realizaria posteriormente, a través de la contratacion del servicio técnico
especializado para verificacion y control del beneficio tarifa (...}".

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indico:
“ .. Las cuentas contrato 200011067598, 200012078115 y 201000854483..., la
orden no est4 generada por qué se dio la disposicién qué no se la realice ya que

una compafiia contratista lo haria hasta que se estabilice el nuevo sistema ya
que el drea operativa esta por colapsar (...)".

El Cficinista de Atencion al Cliente, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indicé:
"... Que no se debe ingresar una orden de inspeccién del servicio para verificar

la tarifa correspondiente, ya que se contratara una empresa privada para que
realice dicha accion {...)".

La Oficinista de Atencion al Cliente, que actud entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indic6:
“_.. en las capacitaciones y de manera verbal, se indicé gue no era necesarno

ingresar una orden de revisién, ya que las mismas se las realizaria en campo
con el personal técnico (...)".

La Oficinista de Atencién al Cliente, que actut entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de
junio de 2019, en comunicacién de 13 de marzo de 2020, indico:
“... no sé ingreso orden de trabajo, bebida que conociamos que esta actividad

se realizaria posteriormente, a través de la contratacion del servicio para verificar
la tarifa (..)".

El Oficinista — Recaudador, que actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019. en comunicacién de 13 de marzo de 2020, indicé:

«

las cuentas contrato No. 200008673846, 200011302995, vy
200012333171....- no se registré la orden de trabajo, debido a que sabiamos
que posteriormente iban a realizar a través de la contratacién para la verificacion
tarifaria (...)".

Lo manifestado por los Oficinistas de Atencién al Cliente y los Oficinistas —
Recaudadores, ratifica lo comentado, puesto que no generaron la orden de revision de
campo y sin adjuntar evidencia documentada afirman que esa disposicion la dieron ios
Supervisores porque esa actividad la realizaria una empresa contratada.

23



Las Supervisoras de Atenci6n al Cliente y los Supervisores Administrativos de! periodo
de gestién comprendido entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de 2019, en
comunicaciones de 12 y 13 de marzo de 2020, en términos similares indicaron:
“... ante esta observacién me permito indicar que, tal como se describe en el
parrafo anterior, el control in situ de Ia asignacion del beneficio de discapacidad
se lo realiza posteriormente a cargo de otro proceso comercial diferente al
proceso de Atencién al Cliente, menos atn es responsabilidad de este proceso
‘observar” que se realicen dichas inspecciones in sity {(..)
Lo comentado por las Supervisoras de Atencion al Ciiente y los Supervisores
Administrativos, ratifica lo comentado, pues sin presentar normativa aplicable
argumentaron que la generacién de fa verificacién de campo, verificacion de su
ejecucion e informe corresponden a otro proceso comercial.

Conclusién

Los Oficinistas de Atencién al Cliente y Oficinistas — Recaudador, de la Gerencia de
Comercializacion, cambiaron en el sistema comercial CRM/SAP la tarifa del suministro
de energia a beneficio por discapacidad en base a lo solicitado por el usuario, no
generaron la revision de campo, cuyo informe permita confirmar in situ, si el sitio donde
se aplica el beneficio es el lugar de vivienda del solicitante; y, los Supervisores
Administrativos y Supervisores de Atencién al Cliente no revisaron, detectaron ni
observaron la emision de la revisién de campo ni la ejecucion de la inspeccién en situ:
lo que originé que no se pueda confirmar la tarifa o indicar al cliente las razones por las
cuales no se la aplica.

Recomendacion
Al Gerente General

2. Dispondra al Gerente de Comercializacién instruya a los Directores de las Zonas
Urbana y Periférica, requieran a la Supervisora de Atencion al Cliente, vigile que los
Supervisores Administrativos, controlen que los Oficinistas de Atencién al cliente
emitan la orden de verificacion en el campo que permita ratificar la tarifa por beneficio

de discapacidad o indicar al cliente las razones por las cuales no se la aplica.
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Expedientes de requisitos de beneficiarios del subsidio por discapacidad,
archivados en desorden

La Oficinista 1 con cargo de Digitador 1 y responsable del archivo, proporcioné las
solicitudes y requisitos presentados por 4.047 abonados que se beneficiaron del
subsidio por discapacidad en el periodo del 1 de enero de 2018 al 30 de junio de 2019,
mismas que estaban archivadas en forma mensual en carpetas, de las cuales en 147
revisadas, se encontrd que las carpetas contenian documentacion correspondiente a
otros meses y afios, como se detalla a continuacion:

Carpetas de archivo Documentacion archivada en otras carpetas de
mensuales archivo mensuales

2 documentos grapados de octubre de 2017

3 documentos grapados de febrero de 2018

1 documentos grapados de mayo de 2018

1 documentos grapados de enero de 2018

1 documentos grapados de febrero de 2018

2 documentos grapados de septiembre de 2018

3 documentos grapados de noviembre de 2018

1 documentos grapados de agosto de 2018

1 documentos grapados de diciembre de 2018

1 documentos grapados de mayo de 2018

1 documentos grapados de octubre de 2018

1 documentos grapados de diciembre de 2018

Nro.

1 Enero 2018

2 Febrero 2018
3 Mayo 2018

5] Octubre 2018

6 Noviembre 2018

2 ® & | & & |0 & | & & &

La Oficinista 1, con cargo de Digitador 1 y responsable del archivo, guardé en carpetas
mensuales las solicitudes con requisitos presentados por los beneficiarios del subsidio

por discapacidad, carpetas en las que de 147 expedientes revisados se encontrd 18
documentos que correspondian a otros meses y afios; documentos archivados en
meses diferentes a los de su origen que no fue detectado ni controlado por el Supervisor
Administrativo, dificultando su facil localizacion y utilizacion por parte de los usuarios de
esta informacion.

La Oficinista 1, con cargo de Digitador 1 y responsable del Archivo, que actud en el
periodo comprendido entre el 1 de enero de 2018 al 30 de junio de 2019, guardé en
carpetas mensuales las solicitudes con requisitos presentados por los beneficiarios del
subsidio por discapacidad, carpetas de las que verificados 147 expedientes archivados,
se encontré 18 documentos de otros meses y afios; el Supervisor Administrativo en
funciones del 9 de marzo de 2018 al 30 de junio de 2019, no controld ni detecto la

ubicacion de documentos en carpetas de meses distintos a los de su fecha de
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generacion; lo que originé archivos de documentos en carpetas mensuales distintas a
las de su fecha de emision, que dificultaran su facil localizacion y utilizacion por parte de
usuarios de esta informacion; inobservaron el procedimiento de! sub numeral 3.1.223
Aplicacion beneficio ley discapacidad del numeral 3.1.2 Tipos de solicitudes, 3.1
Descripcién de actividades del titulo 3. Instructivo, del Instructivo para realizar solicitudes
en la Empresa Eléctrica Quito, Cédigo GSC.P001.1002 de 4 de septiembre de 2013; las
Actividades esenciales del numeral 3. Matriz de competencias, del puesto de Oficinista
de todas las Gerencias, y del puesto de Supervisor Administrativo de Ia Gerencia de
Comercializacion del Manual para el disefio de perfiles y normas de competencia laboral
de los puestos, que consta en el Sistema de Gestion de la Calidad, cédigo DA-RH-
62.0Di.14; y, la Norma de Control Interno 405-04 Documentacién de respaido y su

archivo.

El Instructivo para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito, Cédigo
GSC.P001.1002 de 4 de septiembre de 2013, en su titulo 3. Instructivo, numerales 3.1
Descripcion de actividades, 3.1.2 Tipos de solicitudes, 3.1.2.2.3 Aplicacién beneficio ley
discapacidad, establece:

“... Oficinista 1.- El archivo de esta documentacién debe reposar en carpetas
especificas creadas para el efecto (...)".

El Sistema de Gestion de la Calidad, codigo DA-RH-62.0D1.14, en el Manual para el
disefio de perfiles y normas de competencia laboral de los puestos, puesto de Oficinista
de todas las Gerencias, y puesto de Supervisor Administrativo de la Gerencia de
Comercializacion, numerai 3. Matriz de competencias, en su orden, establecen:
“...Oficinista.- Actividades esenciales de este puesto: Receptar y Despachar la
documentacion que ingresa y egresa de Ia oficina ¥ llevar un controf del archivo
de oficina...-... Supervisor Administrativo.- Actividades esenciales de este

puesto. - Controlar la ejecucion de actividades mediante supervision directa y
reportes diarios. (...)"

Se comunico resultados provisionales a la Oficinista 1 - Digitador 1 y responsable del
Archivo con oficio 2020.03.169.A.1 y al Supervisor Administrativo, con oficios
2020.03.169.A.1 de 4 de marzo de 2020, respectivamente.

El Supervisor Administrativo, gue actué entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de
2019, con comunicacion de 13 de marzo de 2020, indico;

“... La sefiora oficinista recibe la guia de entrega recepcion al archivo central de
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acuerdo a lo sefialado en el instructivo para solicitudes de la EEQ, Sistema
Gestién de la calidad GSC-P001-002, més no es responsabilidad de verificar los
datos ingresados en los documentos, por lo que archivaba en base a las fechas
de las guias y no a la fecha de presentacién de la solicitud (...)"
Lo indicado por el Supervisor Administrative, no modifica lo comentado, pues no
supervisd que la responsabie del archivo, ubique en orden cronoldgico las solicitudes

con requisitos presentados por los beneficiarios del subsidio por discapacidad.

La Oficinista 1 - Digitador 1 - Responsable del Archivo, que actud entre el 1 de enero
del 2018 y el 30 de junio de 2019, con comunicacién del 13 de marzo de 2020, sefiald:
“... me permito informar, que en ese tiempo labordbamos varias personas en el
&rea de archivo, en lo que respecta a mi trabajo lo he cumplido con las funciones
encomendadas, por lo tanto, no asumo directamente la responsabilidad (...)".
Lo sefialado por la Oficinista 1 - Digitador 1 - Responsable del Archivo, no modifica lo
comentado, pues las solicitudes con requisitos presentados por los beneficiarios del
subsidio por discapacidad, en una parte no fueron archivadas en orden cronoldgico.

Conclusion

La Oficinista 1, con cargo de Digitador y responsable del Archivo, guardé en carpetas
mensuales las solicitudes con requisitos presentados por los beneficiarios del subsidio
por discapacidad, carpetas de las que verificados 147 expedientes archivados, se
encontré 18 documentos de otros meses y afios; el Supervisor Administrativo, no
controld ni detects la ubicacion de documentos en carpetas de meses distintos a los de
su fecha de generacion; lo que originé archivos de documentos en carpetas mensuales
distintas a las de su fecha de emision, que dificulta su facil localizacién y utilizacion por
parte de usuarios de esta informacion.

Recomendacion
Al Gerente General

3. Dispondra al Gerente de Comercializacion, instruya a los Directores de
Comercializacién Zona Urbana y Periférica monitoreen que el personal responsable
del archivo de su direccidn mantenga la documentacion correspondiente a requisitos
presentados para subsidio por discapacidad en carpetas especificas conforme a la
realidad, necesidad y sistema de archivo adoptado por la Empresa.
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Ingreso de datos de persona discapacitada y/o representante legal en campos
diferentes en el sistema comercial CRMA/SAP

Del ingreso de datos de 147 abonados, efectuado por los Oficinistas de Atencién al
Cliente en el sistema comercial CRM/SAP, relacionados con los nombres de las
personas discapacitadas y de sus representantes legales a los que se aplicé el beneficio
de subsidio por discapacidad, se determind que en 5 casos dicha informacién ingresada,
sin evidencia de ratificacion, difiere de los documentos presentados por los beneficiarios
como requisitos para acogerse al subsidio de discapacidad, constantes en el Formularic
para la Aplicacién de la Ley Organica de Discapacidades y Control del Beneficio,
conforme se detalla a continuacién;

Datos constantes en el Sistema
Comercial CRM/SAP

Datos constantes en la documentacion
correspondiente a la aplicacion dei

Nro. _  subsidio de discapacidad :
Persona con Persona con Representante
discapacidad Reprt_ejsentante legal discapacidad legal
Verénica Viviana Edwin Orlando Edwin Orlando Edwin Orlando

Moreta Pérez

Moreta Salinas

Moreta Salinas

Moreta Salinas

5 Jenny Gabriela Sonia Guadalupe Edwin Marcelo Edwin Marcelo
Lema Negrete  Negrete Apraez Lema Caceres Lema Caceres

3 Edison David Maria |sabel Bargas E;f;argamén ggf;arr;acmn
e S e e Encarnacién Encarnacion
Pablo Aldahir Mercedes mg:'cse;f; o Mercedes

4  Zambrano Monserrate Rodriguez Monserrate
Rodriguez _ _I?odnguez Basurto Basurto 2 Rodriguez Basurto

5 Taylor Jair Milton Geovanny Milton Geovanny  Milton Geovanny

Garofalo Granda Garofalo Fierro Garofalo Fierro Garofalo Fierro

Informacion ingresada por los oficinistas, sin ratificacién, que difiere de la documentos
presentados por los beneficiarios como requisitos para acogerse al subsidio de
discapacidad, io que no fue detectado por los Supervisores de Agencia, generando el
sistema comercial CRM/SAP informacién inconsistente para sus diferentes usuarios.

Los Oficinistas de Atencion al Cliente, que actuaron en el periodo comprendido entre el
1 de enero de 2018 vy el 30 de junio de 2019, registraron en el sistema comercial
CRM/SAP los nombres de las personas discapacitadas y sus representantes legales
para aplicar et beneficio de subsidio por discapacidad, sin evidencia de su ratificacion,
informacién ingresada que difiri de los documentos presentados por los beneficiarios

como requisitos para acogerse al subsidio de discapacidad; los Supervisores
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Administrativos y de Atencién al Cliente, que actuaron en los periodos comprendidos
entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de 2019 y la Supervisora de Atencion al
Cliente, que actud en el periodo comprendido entre el 7 de enero de 2019 y el 25 de
febrero de 2019; no controlaron ni supervisaron este registro que difirid de los
documentos presentados por los beneficiarios del subsidio por discapacidad; lo que
origind {a generacion de informacién inconsistente para los diferentes usuarios del
sistema comercial CRM/SAP; incumplieron el Procedimiento, Oficinistas de atencién al
cliente, sub numerales 3.1.2.2.3 Aplicacion beneficio ley discapacidad, 3.1.2 Tipos de
solicitudes, 3.1 Descripcion de actividades, numero 3. Instructivo, de! Instructivo para
realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito, Codigo GSC.P001.1002 de 4 de
septiembre de 2013, las Actividades esenciales, del nimero 3. Matriz de competencias,
del puesto de Oficinista Atencion al Cliente, y del puesto de Supervisor Administrativo
de la Gerencia de Comercializacion, del Manual para el disefio de perfiles y normas de
competencia laboral de los puestos, del Sistema de Gestién de la Calidad, cédigo DA-
RH-62.001.14; y la Norma de Control Internc 401-03 Supervision.

El Instructivo para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito, Cddigo
GSC.P001.1002 de 4 de septiembre de 2013, en su nimero 3. Instructivo, numerales
3.1 Descripcion de actividades, 3.1.2 Tipos de solicitudes, 3.1.2.2.3 Aplicacion beneficio
ley discapacidad, establece:

“... Oficinistas de atencién al cliente.- Procedimiento.- El personal de atencién al

cliente, revisa los requisitos indicados anteriormente, ... posteriormente realiza la
actualizacion de datos, ... ratificando los datos del usuario — beneficiario {...)"

El Sistema de Gestion de [a Calidad, codigo DA-RH-62.0D1.14, en el Manual para el
disefio de perfiles y normas de competencia laboral de los puestos, nimero 3. Matriz de
competencias, sefiala:
“... Oficinista Atencién al Cliente.- Aclividades esenciales de este puesto:
Realizar transacciones en los sistemas informaticos refacionados a fos procesos
comerciales designados.-... Supervisor Administrativo.- Actividades esenciales

de este puesto:;.- Controlar la ejecucion de actividades mediante supervision
directa y reportes diarios. {...}"

Se comunicaron los resultados provisionales a los Supervisores Administrativos y de
Atencion al Cliente y a las Oficinistas de Atencién al Cliente, con oficios 169, 170, 171,
172,173, 174, 175, 176 y 2020.03.177.A.1 de 4 de marzo de 2020.
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Las Supervisoras de Atencion al Cliente y los Supervisores Administrativos, que
actuaron entre el 1 de enero de 2018 y el 30 de junio de 2019, 7 de enero de 2019y el
25 de febrero de 2019, con comunicaciones de 12 y 13 de marzo de 2020, en téminos
similares indicaron;
“... Como parte del proceso de verificacion de la asignacién del beneficio de
discapacidad, se ha establecido como accién correctiva, la verificacion mensual
aleatoria de la correcta recepcion de requisitos a través de las guias creadas
para el efecto, sin embargo, al ser una verificacién aleatoria puede ocurrir como
en cualquier proceso, que estos errores no intencionales en el diferimiento de la
documentacion fisica contrastada con la informacion constante en el sistema
comercial (...)".
Lo indicado por las Supervisoras de Atencién al Cliente y los Supervisores
Administrativos, no modifica lo comentado, pues no supervisaron ia ejecucién de las
actividades desarrolladas por los Oficinistas de Atencién al Cliente, y sin evidencia

documentada aseveran gue realizaron verificaciones aleatorias de la informacion.
Conclusién

Los Oficinistas de Atencién al Cliente, registraron en el sistema comercial CRM/SAP los
nombres de las personas discapacitadas y sus representantes legales para aplicar el
beneficio de subsidio por discapacidad, sin evidencia de su ratificacién, informacién
ingresada que difirid de los documentos presentados por los beneficiarios como
requisitos para acogerse al subsidio de discapacidad; los Supervisores Administrativos
y de Atencién al Cliente, no controlaron ni supervisaron este registro que difirié de los
documentos presentados por los beneficiarios del subsidio por discapacidad; lo que
origind la generacion de informacién inconsistente para los diferentes usuarios del
sistema comercial CRM/SAP.

Recomendacion
Al Gerente General

4. Dispondrd al Gerente de Comercializacién, instruya a los Direciores de
Comercializacion Zona Urbana y Periférica, monitoreen que los servidores que
atienden a los clientes responsables del ingreso de la informacién relacionada con
los nombres de las personas discapacitadas y de sus representantes legales para
aplicar el beneficio de subsidio por discapacidad, ratifique dichos datos al ingresarlos
al sistema comercial CRM/SAP.
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Valores no aceptados por la ARCONEL para reconocimiento del beneficio de
subsidio otorgado a personas con discapacidad sin plazo para su justificacion

El Ingeniero Eléctrico 1 de la Direccion de Comercializaciéon de Clientes Especiales y
Telemedicién, de la Gerencia de Comercializacion, con la informacién generada en el
sistema CIS/CRMA SAP elabord mensuaimente el reporte de los valores subsidiados
por el servicio de energia eléctrica otorgados a las personas con discapacidad, conforme
a lo dispuesto en la Ley Organica de Discapacidades, reportes enviados a la Gerencia
de Planificacion via correo electronico, a fin de que el Administrador del SISDAT la
cargue en dicha plataforma en las fechas establecidas para cada aiio, conforme oficios
ARCONEL-DE-2018-0346-OF de 26 de febrero de 2018 y ARCONEL-DE-2019-0279-
OF de 7 de marzo de 2019, para conocimiento de la ARCONEL.

La ARCONEL, revisada la informacion que recibi6, remitié y envio al Gerente General
de ta Empresa Eléctrica Quito S.A. el “Informe de implementacion de la Regulacién
Conelec-007/12 sobre la aplicacion de la exoneracion establecida en ia Ley Orgdnica
de Discapacidades en la Empresa, sefialando el valor a ser reconocido por el subsidio
de la Ley Organica de Discapacidades y las novedades a ser justificadas en el menor
tiempo posible, sin fijarse un tiempo limite; justificaciones gue han estado a cargo de!
Ingeniero Eléctrico 1, desde el 18 de abril de 2016 conforme memorando EEQ-DCC-
2016-1052-ME del Jefe de Departamento de Control Cliente (E), y de 2 ingeniercs
Eléctricos 1 a partir de 2 de enero de 2019, segin memorando EEQ-DCCE-2019-0007-
ME de la Directora de Comercializacién Clientes Especiales y Telemedicion.

Las novedades enero a octubre de 2018, fueron justificadas con oficio EEQ-GG-2018-
0125-OF de 1 de febrero de 2019, mismas gue no satisfizo en su contenido a la
ARCONEL, no asi las del periodo noviembre de 2018 a abril de 201 9: en tanto que las
novedades de lo reportado de mayo y junic de 2019, la ARCONEL, hasta el 30 de junio
de 2019 fecha de corte de cuenta del examen, no envid el informe correspondiente.

La Directora de Clientes Especiales y Telemedicion, con correo electronico de 1 de
agosto de 2019, respecto de las acciones para justificar a la ARCONEL las novedades
en fechas tope, adjuntando documentos de sopotte; seflald.

“  En oficio EEQ-GG-2019-0125-OF de 1 de febrero de 2019, la EEQ dio

contestacion al oficio ARCONEL-CNRSE-2019-0012-0 del 25 de enero del 2019
adjuntando Ia informacién y resultados de la revision Subsidios... Ley Organica
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de Discapacidad del periodo enero-octubre de 2018.- En EEQ-GG-2019-0377-
OF de 5 de abril de 2019, la EEQ dio a conocer que se cuenta con los
justificativos....- Asi también, se mantuvo reunién... el 29 de abril de 2019, en la
cual la ARCONEL solicité que se remita los justificativos de las diferencias
Gnicamente dando a conocer los kWh subsidiados y generar nuevamente
archivos ixt.-... “Respecto de la informacién de validacion de errores de fos
subsidios de fa Ley Orgénica de Discapacidad y Tarifa Dignidad para el periodo
mencionado, se encuentran adn en procesamiento...”.-... y conforme se acordo
en el acta de la reunién mantenida el 29 de abril de 2019 no existen fechas
maéximas para entrega de dicha documentacion,... y que esta siendo
despachada con la oportunidad del caso (...)"

Los soportes adjuntos, contienen el memorando EEQ-GC-2019-0488-ME de 7 de abril
de 2019, con el que la Gerente de Comercializacion, encargada, a la Gerente de
Planificacion, manifesto:

«  esta Gerencia esta trabajando en buscar las opciones para reportar los
justificativos de dichos subsidios del periodo enero — diciembre 2018 en formato
de recarga al ARCONEL (ixt), cuyo compromiso de entrega es hasta el 12 de
abril de 2019, ya que no comesponden a errores sino que por el contrario el

sistemna comercial realiza los célculos exactos del valor subsidiado de cada
cliente {...)"

La Jefa de Seccién Administrativa del Departamento de Control de Pérdidas
Comerciales, sobre las razones de las diferencias remitidas por la ARCONEL, con
correo de 1 de agosto de 2019, manifesté:

“ . Los errores y/o diferencias se debe a los cambios de tarifa de residencial a
residencial PEC realizados en ese mes, en el reporte (segun formato SISDAT)
se incluye el total de kWh consumido por el cliente en ese mes, dato con el cual
la ARCONEL valida el costo de la energia consumida y determina el valor del
subsidio, la diferencia se da porque el sistema Comercial divide en varias
transacciones por periodo debido al cambio de tarifa, asignando la energia
consumida de cada periodo y como el célculo es hecho en funcion del pliego
tarifario, para cada periodo el precio del kWh inicia en el rango de 0-50 kWh, lo
que hace que el dato remitido por fa EEQ de subsidio sea menor al calculado por
la ARCONEL pero corresponda al valor exacto a ser subsidiado. Es decir no
existe error ya que el sistema realiza un calculo exacto del subsidio en el periodo
correspondiente (...)".

El Gerente General, con oficio EEQ-GG-2019-0566-OF de 10 de junio de 2019, al
Director Ejecutivo de la ARCONEL, informé:
“ .. respecto de la informacion de validacion de errores de los subsidios de la Ley
Organica de Discapacidad y Tarifa Dignidad para el periodo mencionado, se

encuentra adn en procesamiento, segln lo indicado por la Gerencia de
Comercializacion, tan pronto se disponga sera remitida al ente de control (... Y.
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El ingeniero Eléctrico 1, que actud en el periodo comprendido entre el 1 de enero de
2018 y el 30 de junio de 2019 y la Jefe de Seccion Departamento de Pérdidas
Comerciales, que actud en el periodo comprendido entre el 2 de enero de 2019 y el 30
de junio de 2019, de la Direccion de Comercializacion de Clientes Especiales v
Telemediacion, de la Gerencia de Comercializacion presentaron a la ARCONEL, en
febrero de 2019, justificativos de las novedades establecidas en los valores subsidiados
por el servicio de energia eléctrica otorgado a las personas con discapacidad reportados
de enero a octubre de 2018, mismos que no fueron aceptados por la ARCONEL; no
presentaron los del periodo de noviembre de 2018 a abril de 2019, debido a la falta de
plazos maximos para su entrega; lo que origind que la ARCONEL se pronuncie sobre el
reconocimiento de los valores de las novedades establecidas en el subsidio del servicio
de energia eléctrica otorgado a las personas con discapacidad de enero de 2018 a abril
de 2019; inobservaron, las Actividades esenciales del namero 3. Matriz de
competencias, del puesto de ingeniero Eléctrico de la Gerencia de Comercializacion,
del Manual para el disefio de perfiles y normas de competencia laboral de los puestos,
que consta en el Sistema de Gestion de la Calidad, codigo DA-RH-62.0Dl1.14, que
establece:
= Actividades esenciales de este puesto..- Solucionar y/o asesorar a clientes
externos e internos en la atencion de sus requerimientos. {...)"
Se comunico resultados provisionales al Ingeniero Eléctrico 1 y la Jefe de Seccion
Departamento de Pérdidas Comerciales en funciones con oficios 2020. 03.167.A.l. y
2020. 03.168.A.1 de 4 de marzo de 2020, respectivamente:
El Ingeniero Eléctrico 1 en funciones del 1 de enero de 2018 al 30 de junio de 2019, con
comunicacion de 10 de marzo de 2020, indico:
“ . los reportes de Subsidios Discapacidad enviados al ARCONEL fueron
elaborados a través de herramientas informaticas, desarrolladas para depurar su
contenido y su formato respecto de aquel reporte Regulatorio extraido
directamente del SAPE....- Es asi que fa justificacion de Subsidios Discapacidad
que remite ef ARCONEL y que representa una parte complementaria del proceso
de su reconocimiento y sin fecha de limite de entrega, todavia no contaba con
opciones para ser reportado.. .- La justificacién de Subsidios Discapacidad por
su actual dimension, requiere de personal técnico que revise una por una las
cuentas contrato motivo del analisis (...)"
Lo manifestado por el Ingeniero Eléctrico 1, no modifica el criterio de auditoria puesto
que los reportes fueron elaborados y enviados al ARCONEL con errores, razén por la
cual no fueron aceptados, ademas, no se establecié un cronograma para subsanar y

enviar los nuevos reportes para el reconocimiento del subsidio por discapacidad.
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La Jefe de Seccion Departamento de Pérdidas Comerciales, con comunicacion de 11
de marzo de 2020, manifesto:
* . Para poder emitir el reporte ern los parametros solicitados por el ARCONEL,
desagregados por kWh por cada periodo involucrado en cada uno de los clientes

por mes de facturacion, es necesario construir un reporte que nos permita ese
nivel de desagregacion, para lo cual se tiene que realizar un trabajo conjunto con

las TIC’s, Reporteria, lo que implica delimitacién de parémetros, construccion del
algoritmo inicial, procesamiento de la pase de datos, validacién de la base de
datos procesada, eliminacion de parametros duplicados y reprocesamiento de
ser necesario, esto se lo realiza para cada mes de anélisis y para cada uno de
jos subsidios presentados (LOD, Dignidad; ELA); implicando un analisis
comparativo por cuenta contrato, esto debido a que cada caso de participacion
de periodos tiene una particularidad, razon por la cual la actividad de validacion
es laboriosa, compleja y lenta (...)""
Lo indicado por la Jefa de Seccion Departamento de Perdidas Comerciales, no modifica
la observacion realizada por el Equipo Auditor, puesto que los reportes enviados al
ARCONEL contenian errores en su etaboracion, tampoco se establecid un cronograma
para el envio de la informacion con los reportes para que la entidad pablica je reconozca

a la Empresa Eléctrica Quito S.A. los valores por el subsidio de discapacidad.

Conclusion

El Ingeniero Eléctrico 1 y la Jefe de Seccion Departamento de Pérdidas Comerciales,
de la Direccion de Comercializacion de Clientes Especiales y Telemediacion, de la
Gerencia de Comercializacion presentaron a la ARCONEL, en febrero de 2019,
justificativos de las novedades establecidas en los valores subsidiados por el servicio
de energia eléctrica otorgado a las personas con discapacidad reportados de enero a
octubre de 2018, mismos que no fueron aceptados por la ARCONEL, no presentaron
jos del periodo de noviembre de 2018 a abrii de 2019, debido a la falta de plazos
méximos para su entrega; lo que origind que la ARCONEL se pronuncie sobre el
reconocimiento de los valores de las novedades establecidas en el subsidio del servicio
de energia elécfrica otorgado a las personas con discapacidad de enero de 2018 a abril
de 2019.

Hecho subsecuente

El Gerente de Comercializacion (subrogante), con memorando EEQ-GC-2019-1181 de
16 de agosto de 2019, remitid al Gerente de Planificacién, archivos con informacion
validada respecto de las novedades presentadas por la ARCONEL sobre el subsidio de



Discapacidad del periodo enerc — diciembre 2018, para su consideracion y tramite
correspondiente. Informacién enviada por el Gerente General al Director Ejecutivo de
la ARCONEL, con oficio EEQ-GG-2019-0788-OF de 26 de agosto de 2019.

Recomendacion
Al Gerente General

5. Dispondra al Gerente de Comercializacién que en coordinacién con la Gerencia de
Planificacion y la Direccion de Comercializacion de Clientes Especiales vy
Telemedicion, preparen para su revision y aprobacién una propuesta de instructivo
para el tratamiento de las novedades informadas por la ARCONEL del subsidio dei
servicio de energia eléctrica otorgado a las personas con discapacidad, en el que se
establezca tiempos de respuesta al 6rgano de control del sector eléctrico.

Atentamente,

Econ MaﬁE'C_nstma Orbe Z;lao
AUDITOR GENERAL
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ANEXO 1

Nomina de Servidores Relacionados con el Examen

T "y s |
i Periodo de Actuacién |
Nombre y Apellido Cédula Cargo - —_—
yAp 9 Desde I_-_Iasm

Alarcén Ipiales Luis Alfredo | 1714443880 | Oficinista Recaudador 2018-01-01 2019-06-30
Ruano Guerra Ana Maria 1714870019 | Oficinista Atencién Cliente 2018-12-03 2019-06-30 |
g;f‘;;fapas‘“ﬁa EEL] 1717188716 | Oficinista Recaudador 2018-01-01 2019-06-30
ﬁ:;‘:? QU LIS 1721866679 | Supervisor Administrativo 2018-01-01 2019-06-30
Becerra Vargss Carla 1705895637 | Oficinista Atencién Cliente | 20180101 | 2019-06-30
Flores Ruiz Cindy 1726690652 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Hortencia R
Perez Ati Cristian 1712610730 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Fernando
Calle Lopez Danny Xavier | 1717571606 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
hpnae’:g;jgeze' pezolies 1712564796 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
gﬁ;‘:::“: Paredes Denisse | 4247467151 | Oficinista Atencién Cliente 2019-01-02 2019-06-30
gg{‘;}gﬂ Almeida Edith 1711715548 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Mena Espinocsa Fernanda 1714193958 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
gﬁg{:'{"‘; Flores Gabriela 1720130556 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Qg‘;iffa“:‘a Israel 1722813423 | Oficinista Atencion Cliente 2018-04-03 2019-06-30
Jacho Quito Galo Daniel 1720597457 | Oficinista Recaudador 2018-01-01 2019-068-30
Jara Hutica Dennys Javier 1722722046 | Oficinista Recaudador 2018-01-01 2019-06-30
Navarrete Sandoval 1725460644 | Oficinista Recaudador 2018-01-26 2019-06-30
Jefferson Dario
ﬁzﬁﬁn‘f“’me Jenny 1715021463 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Arboleda Bonilla 1714642335 | Oficinista Atencion Cliente 2018-12-10 2019-06-30
Karla Virginia
Pazmifo Ayata Lidia 1709576308 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Mercedes
g:’;:alz AR L) 1709189573 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Séenz Revelo Maria 1718510025 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Augusta
’;gg‘”" Morales Maria 1718445233 | Oficinista Recaudador 2018-01-08 2010-06-30
gffr:;r’]“a‘”“a MariaDel | 4245576449 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
g;’;‘r'fso‘“"‘a"i“a Maria | 4245786206 |Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
*;“esrf“;’ng:S““" Ll 1750837526 | Oficinista Atencién Cliente 2018-12-03 2019-06-30
Barreiros Chasi Maria José{ 1719633032 | Oficinista Recaudador 2019-01-07 2019-06-30
Gallegos Salas Maria José | 503489692 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Ruiz Barahona Marlene - . i
Rulz Baranc 1721109435 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Benatcazar Rodriguez - . - i
Mayra Yadira 1721105151 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Cgfgn}gga‘a Patricia 1712501061 | Oficinista Recaudador 2018-01-01 2019-06-30
Bonilla Jara Ricardo Cesar | 1721340303 | Oficinista Recaudador 2018-01-01 2019-06-30




Periodo de Actuacion

Nombre y Apellido Cédula Cargo Desde e
Romero Cisneros Henry | 1255752067 | Oficinista Recaudador 2018-01-01 2019-06-30
z{;’:::d‘:‘a"’a’ez G5 1708782840 | Oficinista Atencion Cliente 2018-01-01 2019-06-30
,T\f;:;éfa’é“ 2 1725612012 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2018-12-31
'éi’::u‘r’:ga LAl 1003033675 | Oficinista Atencién Cliente 2019-01-02 2019-06-30
e 1710408673 | Oficinista Atencién Cliente 2018-01-01 2019-06-30
Lasinturia Guaionifa 1714965918 | Supervisor Administrativo 2018-01-01 2019-06-30
Zurita Romero Elida Lisett 1713032959 | Supervisora De Atencion Al Cliente 2018-01-01 2019-06-30
N 502229727 | Supervisora De Atencion Al Cliente | 2018-01-01 2019-06-30

| Capito Vallejo Carlos Julio | 1706492376 | Ingeniero Eléctrico 1 2018-01-01 2019-06-30
Vilareal Hernandez Myrian | 1716767914 | Supervisora De Atencién Al Cliente | 2019-01-07 | 2018-02:25
Aguilar Mena Regina ; e i i

 Rocario 1705630162 | Ofcinista 1 - Digitador 1 2018-01-01 2019-06-30

| Soria Riera Ana Maria 0501970024 | ‘,',f:jﬁgssggf::‘:c?:::"'s"a“a De | 2019.01-02 2018-06-30




ANEXO 2

No6mina de Servidores que inobservaron la Solicitud y Requisitos para el Beneficio
del Subsidio por Discapacidad con Iinformalidades y Documentacién Incompleta.

Nombre y Apellido Cédula Cargo

Alarcon Ipiales Luis Aifredo 1714443890 Oficinista Recaudador
Barreno Albuja Blanca Karina 1721866679 Supervisor Administrativo
Becerra Vargas Carla Daniela 1705895637 Oficinista Atencion Cliente
Flores Ruiz Cindy Hortencia 1726680652 Oficinista Atencidn Cliente
Pérez Ati Cristian Fernando 1712610730 Oficinista Atencién Cliente
Calle Lopez Danny Xavier 1717571606 Oficinista Atencién Cliente
Pantoja Del Pozo Daysi Mercedes 1712564796 Oficinista Atencidn Cliente
Coronel Paredes Benisse Cristina 1717467151 Oficinista Atencion Cliente
Mena Espinosa Fernanda 1714193958 Oficinista Atencion Cliente
Castillo Fiores Gabriela Cristina 1720130556 Oficinista Atencion Ciiente
Aguirre Garcia Israel Roberto 1722813423 Oficinista Atencion Cliente
Jacho Quito Galo Daniel 1720597457 Oficinista Recaudador
Jara Huilca Dennys Javier 1722722046 Oficinista Recaudador
Pefia Jacome Jenny Paulina 1715021463 Oficinista Atencion Cliente
Arboleda Bonilla Karla Virginia 1714642335 Oficinista Atencién Cliente
Pazmific Ayala Lidia Mercedes 1709576308 Oficinista Atencién Cliente
Rivera Flores Lorena Beatriz 1709189573 Oficinista Atencién Cliente
Séenz Revelo Maria Augusta 1718510025 Oficinista Atencioén Cliente
Rocano Morales Maria Belen 1718415233 Oficinista Recaudador
Plaza Vilatuna Maria Del Carmen 1713278149 Oficinista Atencién Cliente
Carrillo Quintanilla Maria Dolores 1715786206 Oficinista Atencién Cliente
Gallegos Salas Maria José 503489692 Oficinista Atencion Cliente
Ruiz Barahona Marlene Del Carmen 1721109435 Oficinista Atencién Cliente
Benalcazar Rodriguez Mayra Yadira 1721105151 Oficinista Atencidn Cliente
Arias Vergara Patricia Verédnica 1712501061 Oficinista Recaudador
Proado Alvarez Rosa Alexandra 1708782840 Oficinista Atencidn Cliente
Tobar Lojan Daniela Alejandra 1725612012 Oficinista Atencién Cliente
Jadan Chacha Zoila Matjlde 1710408673 Oficinista Atencion Cliente
Tasintufa Gualotufia Camilo Fernando 1714965918 Supervisor Administrativo
Zurita Romero Elida Lisett 1713032959 e
Sigcha Villacis Rocio Elizabeth 502229727 gﬁg‘:{; isora De Atencion At
Villareal Hernandez Myrian Gabriela 1716787914 (S:ﬁ::t’; LB Gt







ANEXO 3

N6mina de Servidores que Inobservaron el Cambio de Tarifa en Favor de Personas
con Discapacidad, sin Orden de Revisién de Campo ni Informe

Nombre y Apellido Cédula Cargo

Alarcon Ipiales Luis Affredo 1714443830 Oficinista Recaudador

Ruanc Guerra Ana Maria 1714870019 Oficinista Atencion Cliente
Arévalo Pastuna Diana Carolina 1717188716 Oficinista Recaudador

Barreno Albuja Blanca Karina 1721866679 Supervisor Administrativo
Becerra Vargas Carta Daniela 1705895837 Oficinista Atencitn Cliente
Flores Ruiz Cindy Hortencia 1726690652 Oficinista Atencién Cliente
Perez Ati Cristian Fernando 1712610730 Oficinista Atencién Cliente
Calle L.opez Danny Xavier 1717571606 Oficinista Atencién Cliente
Pantoja Del Pozo Daysi Mercedes 1712564796 Oficinista Atencién Cliente
Coronel Paredes Denisse Cristina 1717467151 Oficinista Atencién Cliente
Almeida Almeida Edith Soledad 1711715548 Oficinista Atencién Cliente
Mena Espinosa Fernanda 1714193958 Oficinista Atenci6én Cliente
Castillo Flores Gabriela Cristina 1720130556 Oficinista Atencién Cliente
Aguirre Garcia tsrael Roberto 1722813423 Oficinista Atencidn Cliente
Jacho Quito Galo Daniel 1720597457 Oficinista Recaudador

Jara Huilca Dennys Javier 1722722048 Oficinista Recaudador

Navarrete Sandoval Jefferson Dario 1725460644 Oficinista Recaudador

Pefia Jacome Jenny Paulina 1715021463 Oficinista Atencién Cliente
Arboleda Bonilla Karla Virginia 1714642335 Oficinista Atencidn Cliente
Pazmifio Ayala Lidia Mercedes 1709576308 Oficinista Atencion Cliente
Rivera Flores Lorena Beatriz 1709189573 Oficinista Atencién Cliente
Saenz Revelo Maria Augusta 1718510025 Oficinista Atencién Cliente
Rocano Morales Maria Belén 1718415233 Oficinista Recuadador

Plaza Vilatuna Marfa Del Carmen 1713278149 Oficinista Atencion Cliente
Carrillo Quintanilla Maria Dolores 1715786206 Oficinista Atencién Cliente
Aispur Castillo Maria Fernanda 1750837526 Oficinista Atencién Cliente
Barreiros Chasi Maria José 1719633032 Oficinista Recuadador

Gallegos Salas Maria José 503489692 Oficinista Atencién Cliente
Ruiz Barahona Marlene Del Carmen 1721109435 Oficinista Atencion Cliente
Benalcdzar Rodriguez Mayra Yadira 1721105151 Oficinista Atencion Cliente
Arias Vergara Patricia Verénica 1712501061 Oficinista Recaudador

Bonilla Jara Ricardo Cesar 1721340303 Oficinista Recaudador

Romero Cisneros Henry Padl 1722762067 Oficinista Recaudador

Proafio Aivarez Rosa Aiexandra 1708782840 Oficinista Atencion Cliente
Tobar Lojan Daniela Alejandra 1725612012 Oficinista Atencién Cliente
Kajek Vega Ximena Rosaura 1003033675 Oficinista Atencién Cliente
Jadan Chacha Zoila Matilde 1710408673 Oficinista Atencién Cliente
Tasintufia Gualotufia Camilo Fernando 1714965918 Supervisor Administrativo




Nombre y Apellido

e

| Zurita Romero Elida Lisett

Sigcha Villacis Rocio Elizabeth

Villareal Hernandez Myrian Gabriela

Cédula Cargo
| Supervisora De Atencién Al
171 3932959 ' Cliente ]
Supervisora De Atencidn Al
. 5022223727 Clierte _
1716787914 Supervisora De Atencién Al

Cliente




ANEXO 4

Némina de Servidores que !nobservaron el Ingreso de Datos de Persona
Discapacitada y/o Representante Legal en Campos Diferentes en el Sistema
Comercial CRMA/SAP

Nombre y Apellido Céduta Cargo
Barreno Albuja Blanca Karina 1721866679 | Supervisor Administrative
Flores Ruiz Cindy Hortencia 1726690652 | Oficinista Atencién Cliente
Pazmific Ayala Lidia Mercedes 1708576308 | Oficinista Atencion Cliente
Carrillo Quintanilla Maria Dolores 1715786206 | Oficinista Atencién Cliente
Jadan Chacha Zoila Matilde 1710408673 | Oficinista Atencion Cliente
Tasintuiia Gualotufia Camile Fernando 1714965918 | Supervisor Administrativo
Zurita Romero Elida Lisett 1713032959 | Supervisora De Atencidn Al Cliente
Sigcha Villacis Rocio Elizabeth 502229727 | Supervisora De Atencion Al Cliente
Villareai Herndndez Myrian Gabriela 1716787914 | Supervisora De Atencion Al Cliente







